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ВВЕДЕНИЕ 
 
Современное состояние рынка розничных банковских услуг Российской 
Федерации указывает на серьезные проблемы в его развитии. В настоящее 
время конкуренция затронула всех без исключения операторов финансового 
рынка.  
В условиях растущей конкуренции банки вынуждены всё больше средств 
и усилий направлять на совершенствование своей деятельности, повышение 
эффективности использования всех своих ресурсов при одновременном 
повышении качества своих услуг. 
Эти проблемы проявляются в высокой концентрации на этом рынке, 
низком уровне проникновения розничных банковских услуг, увеличении 
объема просроченной задолженности по потребительским кредитам на фоне 
увеличения уровня проникновения потребительского кредитования в регионы. 
Кроме того, из-за низкого уровня жизни населения в большинстве регионов 
Российской Федерации, растущая доля процентных выплат в структуре 
расходов лиц с долговой нагрузкой по потребительскому кредитованию, 
сопоставимой с развитыми странами, представляет собой угрозу для 
банковской системы и экономики страны в целом [16]. 
Теоретически  проблема повышения конкурентоспособности кредитных 
организаций на рынке розничных банковских услуг недостаточно изучена, 
поэтому эта проблема становится наиболее актуальной для кредитных 
организаций, специализирующихся на предоставлении массовых 
стандартизированных розничных банковских услуг. Перед кредитными 
организациями появилась задача  своевременной разработки мероприятий по 
повышению своей конкурентоспособности. 
Актуальность выбранной темы данной выпускной квалификационной 
работы обосновывается необходимостью решения конкретной проблемы 
кредитной организации. «Сетелем Банк» ООО недостаточно активно внедряет 
новые, востребованные клиентами банковские продукты, что снижает его 
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конкурентоспособность на рынке банковских услуг. Реализация предложений о 
внедрении нового банковского продукта может способствовать упрочнению 
позиции «Сетелем Банк» ООО на конкурентном рынке банковских услуг. 
Объектом исследования является «Сетелем Банк» Общество с 
ограниченной ответственностью («Сетелем Банк» ООО). 
Предмет исследования – конкурентоспособность кредитной организации. 
Целью исследования является разработка мероприятий повышения 
конкурентоспособности кредитной организации. 
Для реализации поставленной цели необходимо решить следующие 
основные задачи: 
– исследовать состояние, перспективы и проблемы развития российского 
кредитного рынка; 
– выявить преимущества и недостатки существующих методов оценки 
конкурентоспособности кредитной организации; 
– дать оценку уровня конкурентоспособности «Сетелем Банк» ООО; 
– исследовать факторы, влияющие на конкурентоспособность кредитной 
организации; 
– разработать мероприятия, направленные на повышение 
конкурентоспособности «Сетелем Банк» ООО; 
– рассчитать экономическую эффективность реализации предложенных 
мероприятий. 
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1 Современное развитие кредитного рынка РФ и 
конкурентоспособность банковских услуг 
1.1  Современное состояние, перспективы и проблемы развития 
российского кредитного рынка 
 
Кредитный рынок представляет собой экономическое пространство, где 
создаются отношения, обусловленные движением денежных средств между 
заёмщиками и кредиторами на условиях платности и возвратности кредита. 
Главная особенность кредитного рынка заключается в том, что объектом 
торговли на нем являются деньги – деньги продаются и покупаются. Кредитный 
рынок позволяет накопить, перемещать, распределять и перераспределять 
заёмный капитал между сферами экономики. 
В широком смысле слова участниками кредитных отношений являются 
все, начиная от государства и заканчивая гражданами. В то же время 
также все являются как кредиторами, так и заёмщиками. Вкладывая деньги в 
банк, гражданин является кредитором, так как предоставляет свои деньги во 
временное пользование, а получая кредит, например на приобретение 
автомобиля, земельного участка и т.д., является заёмщиком. Государство, 
размещая ценные бумаги на рынке, является заёмщиком, а предоставляя кредит 
коммерческим банкам – кредитором. Таким образом, кредитный рынок является 
механизмом, посредством которого устанавливаются отношения между: 
– организациями и гражданами, нуждающимися в финансовых средствах; 
– организациями и гражданами, которые их могут предоставить на 
определенных условиях. 
Состав участников кредитного рынка делится на несколько 
составляющих [30]: 
– кредитные отношения, возникающие между Центральным банком и 
коммерческими банками; 
– кредиты, которые коммерческие банки предоставляют друг другу на 
рынке межбанковского кредитования; 
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– отношения, возникающие между коммерческими банками и клиентами-
заёмщиками (могут быть как юридические лица, так и физические);  
– на международном рынке существуют кредиты между российскими и 
иностранными банками или хозяйствующими субъектами. 
Рынок межбанковских кредитов и депозитов является наиболее важным 
сектором денежного рынка, основными участниками которого выступают 
Центральный банк и коммерческие банки. Благодаря Центральному банку 
коммерческие банки могут быстро управлять своей ликвидностью и отвечать 
требованиям для формирования обязательных резервов. 
Третий сегмент кредитного рынка – кредитование юридических и 
физических лиц подразделяется на отдельные группы: 
– кредиты различных видов коммерческим предприятиям и 
индивидуальным предпринимателям; 
– рынок ипотечного кредитования – ссуды под залог недвижимости; 
– автокредитование; 
– потребительское кредитование. 
Сегменты банковского кредитования тесно связаны и имеют прямое 
взаимное влияние. Так, например, рост ставок на межбанковском рынке 
приводит к росту потребительских и других кредитов, а снижение ставки 
рефинансирования Центральным банком, наоборот, делает кредиты более 
доступными. 
Рынок кредитования банков развивается в соответствии с экономикой в 
целом и зависит от таких показателей, как уровень инфляции, стабильность 
валютного курса. Так, например, стабильные и низкие ставки по ипотечным 
кредитам способствуют развитию строительной отрасли, поскольку они 
повышают спрос на рынке жилья, а проценты по потребительским кредитам 
формируют спрос населения на продукты и услуги. 
Среди особенностей российского банковского кредитования, его 
доступности выделяют ценовые и неценовые условия. Ценовые условия 
представлены процентными ставками и дополнительными комиссиями, а 
7 
неценовые условия выражаются через объёмы кредитов, требования к 
финансовому состоянию заёмщика и качеству обеспечения по кредиту 
(страховки банка от случаев невыплаты по кредитным договорам). 
По данным Росстата на 1 января 2017 года объём кредитования 
российских банков составил 52 816,0 млрд. руб., что на 60,6% больше чем за 
аналогичный период 2013 года [32; 33; 34]. 
Динамика банковского кредитования российских банков за 2012-2016 гг. 
представлена в таблице 1.1. 
 
Таблица 1.1 – Динамика кредитования российских банков, 2012-2016 гг. 
Показатель 2012 2013 2014 2015 2016 
Кредиты, выданные 
организациям, физическим 
лицам и кредитным 
организациям, млрд. руб. 
32 886,9 38 767,9 49 069,5 54 263,0 52 816,0 
Темп прироста к 
предыдущему периоду, % 
 17,9 26,6 10,6 -2,7 
 
По данным таблицы видно, что в представленном сегменте финансового 
рынка с 2012 по 2015 гг. наблюдается стабильный рост. Прошедший 2016 год на 
кредитном рынке был отмечен падением спроса на финансовые продукты 
банков, уменьшением доходов населения и большим количеством отозванных 
банковских лицензий. 
По мнению экспертов, 2016 год является началом новой вехи в истории 
российского кредитования [22]. Банки пересматривают политику 
предоставления кредитов, которая теперь основана не на количестве 
подписанных договоров, а на их качестве. Приоритет в глазах финансовых 
учреждений будут иметь заёмщики, обладающие большим стажем работы на 
одном месте, получающие стабильную заработную плату и имеющие чистую 
банковскую историю. 
Информация в разрезе кредитов, выданных российскими банками, 
приведена в таблице 1.2 (в рублях) и таблице 1.3 (в иностранной валюте)               
[32; 33; 34]. 
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Таблица 1.2 – Динамика кредитов, выданных организациям, физическим лицам 
и кредитным организациям, млрд. руб. 
Период Всего 
в том числе 
физическим 
лицам 
организациям 
кредитным 
организациям 
на 01.01.2013 25 857,3 7 492,7 16 435,2 1 929,4 
на 01.01.2014 29 836,7 9 719,9 18 191,9 1 924,9 
на 01.01.2015 34 888,5 11 028,8 20 849,8 3 009,9 
на 01.01.2016 35 176,5 10 395,8 21 253,7 3 527,0 
на 01.01.2017 37 800,2 10 643,6 22 036,7 5 119,9 
 
Таблица 1.3 – Динамика кредитов, выданных организациям, физическим лицам 
и кредитным организациям в иностранной валюте, млрд. руб. 
Период Всего 
в том числе 
физическим 
лицам 
организациям 
кредитным 
организациям 
на 01.01.2013 7 029,6 244,4 4 482,2 2 303,0 
на 01.01.2014 8 931,2 237,2 5 486,1 3 207,9 
на 01.01.2015 14 181,0 300,8 9 992,6 3 887,6 
на 01.01.2016 19 086,5 288,5 13 706,3 5 091,7 
на 01.01.2017 15 015,8 160,3 10 875,0 3 980,5 
 
Доля кредитов, выданных в иностранной валюте в 2016 году, составила 
28,4% (в 2012 г. – 21,4%, в 2013 г. – 23,0%, в 2014 г. – 28,9%, в 2015 г. – 35,2%). 
Основную долю кредитного портфеля занимают кредиты, выданные 
организациям, и составляют от 61,1% до 64,4% (в 2016 г. – 62,31%). 
Доля кредитов, выданных физическим лицам, составляет от 19,7% до 
25,7% (в 2016 г. – 20,46%). Рост объёмов кредитования физических лиц 
характеризуется появлением новых продуктов и (или) дополнением уже 
существующих. 
Кроме того привлечение клиентов было связано с предоставлением 
физическим лицам кредитных карт и переходом крупных частных клиентов и 
их семей на индивидуальные банковские услуги. Этот факт не может быть 
полностью положительным, так как наряду с ростом объёмов кредитования 
растёт просроченная задолженность по кредитам, что может негативно 
отразиться на банковской системе в целом. 
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В части кредитования кредитных организаций наблюдается стабильный 
рост. Доля выдачи кредитов кредитным организациям составляет от 12,9% до 
17,2% (в 2016 г. – 17,23%). 
Наглядно динамика объёмов кредитования организаций, физических лиц 
и кредитных организаций за 2012-2016 гг. представлена на рисунке 1.1. 
 
 
Рисунок 1.1 – Динамика объемов кредитования организаций, физических лиц и 
кредитных организаций РФ, 2012-2016 гг., млрд. руб. 
 
До начала кризиса 2014-2015 гг. кредитование населения было одним из 
наиболее прибыльных направлений банковской деятельности. Среди банков 
наблюдалась активная конкуренция, которая приводила к стабильному росту 
кредитов, предоставленных физическим лицам. К концу августа 2014 года 
банки Российской Федерации выдали населению кредитов на сумму более 4,8 
трлн. руб. 
С наступлением кризиса рост кредитов физическим лицам прекратился, а 
с января по сентябрь 2015 года произошло сокращение кредитования в среднем 
на 2% ежемесячно [22]. Это связано с несколькими факторами. Одной из 
причин является увеличение числа отказов банков в выдаче кредитов, 
связанных с ужесточением требований к заёмщикам. Подход к кредитованию 
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граждан со стороны банков стал более тщательным. С одной стороны, это 
привело к сокращению числа заёмщиков, а с другой – к улучшению их 
«качества». 
Основными проблемами кредитных отношений в России являются: 
тревожная ситуация с ликвидностью, кредитные истории начали действовать 
только недавно, все ещё полностью не искоренена практика выплаты 
гражданам «серых зарплат» и т.д. 
В соответствии с Законом «О кредитных историях» кредитные 
организации обязаны представлять всю имеющуюся информацию в отношении 
заёмщиков, поручителей в бюро кредитных историй, без получения согласия на 
её представление [7]. Бюро кредитных историй помогает банкам 
отсеять недобросовестных заёмщиков, а заёмщикам с положительной 
кредитной историей получить более дешёвые кредиты. 
В перспективе именно кредитный рынок будет считаться одним из 
главных инструментов развития малого и среднего предпринимательства в 
России и формирования кредитной модели экономики, которая для развитых 
стран является классической. Кредитный рынок будет иметь решающее 
значение, как для экономического, так и социального развития общества. В то 
же время на стремительно развивающемся российском кредитном рынке 
существует некоторые проблемы: 
– значительное увеличение числа невозвратов, нестабильные отношения 
заёмщиков с банками порождают высокую стоимость некоторых видов 
кредитных продуктов; 
– низкий уровень финансовой грамотности населения снижает 
эффективность работы кредитных процессов; 
– несбалансированность в системе правовых и деловых отношений между 
заёмщиками и банками порождают конфликтные ситуации и создают 
определенную социальную напряжённость вокруг процессов кредитования. 
Принимая во внимание социальные факторы «кредитного бума» 
основной задачей является формирование и развитие российского кредитного 
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рынка, отвечающего таким критериям как: эффективность (обеспечение 
успешного развития, как кредиторов, так и заёмщиков); добросовестность 
(качество); прозрачность и открытость. В свою очередь, можно выделить 
следующие задачи: 
– объединить рынок кредитных брокеров, улучшать и развивать его 
основе саморегулирования, формирования стандартов работы кредитных 
брокеров и обеспечения их прозрачности и добросовестности; 
– повысить финансовую грамотность населения, сформировать в 
общественном мнении адекватного и позитивного имиджа кредитного брокера; 
– обеспечить условия, способствующие формированию принципов 
открытого, ответственного и качественного кредитования. 
Исходя из сопоставления показателей в сфере кредитования в России за 
период 2012-2016 гг., приведенных в таблице 1.1, несмотря на плохое 
финансовое положение, на прошедшие кризисы, кредитные отношения 
развиваются только в направлении роста. На фоне возобновления роста 
экономики банковский сектор продемонстрировал уверенные признаки 
восстановления. Это проявилось и в росте кредитования. В настоящее время 
потребительский кредит в России – это одна из наиболее удобных форм 
кредитования для физических лиц. 
В последние годы предоставление потребительского кредита в России 
происходило стабильно и в больших объёмах, но, после кризиса рост этого 
сегмента рынка прекратился. Причиной этого явления стало насыщение рынка, 
которое выразилось в почти полном охвате платежеспособного населения 
потребительскими кредитами и отсутствии у населения желания или 
возможности получать новые кредиты. 
Следующим важным фактором, влияющим на развитие потребительского 
кредита в России, явилось недобросовестное отношение многих банков к 
раскрытию эффективной процентной ставки по кредитам. Это выразилось в 
том, что в кредитных договорах, содержащих скрытые платежи, они не были 
указаны банком во время рекламных кампаний и не были раскрыты 
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сотрудниками банка при оформлении договора. Это привело к тому, что лицо, 
взявшее потребительский кредит, в итоге выплачивал по кредиту сумму, 
значительно превышающую ожидаемую, что привело к потере доверия, как по 
отношению к конкретному банку, так и к системе потребительского 
кредитования в целом. 
Таким образом, в развитии потребительского кредита в России имеются 
некоторые перспективы. С одной стороны, потребительский кредит – это 
наиболее удобная форма кредитования населения, желающего приобрести 
товары и услуги. С другой стороны, из-за очень веских ограничений, рост этого 
сегмента рынка замедляется, а увеличение количества невозвращенных 
кредитов может стать причиной возникновения общего кризиса всей 
банковской отрасли [17]. 
Также в России наблюдается развитие ипотечного кредитования. 
Лидером по объему ипотечного портфеля стал Сбербанк России (652 млрд. 
рублей), за ним следует ВТБ 24 (183 млрд. рублей), на третьем месте – 
Газпромбанк (70 млрд. рублей). Развитие ипотечного кредитования идет по 2-м 
направлениям: 
– 1-е связано с долгосрочным кредитованием хозяйствующих субъектов 
под залог приобретаемой недвижимости; 
– 2-е направление – формирование рынка ипотечных облигаций. Рынок 
государственных и корпоративных облигаций является крупнейшим сегментом 
рынка капитала, охватывающим операции с различными типами 
государственных, муниципальных, корпоративных и ипотечных облигаций. 
Автокредитование также переживает очередной виток оживления. По 
данным Национального бюро кредитных историй, в первом квартале 2016 года 
россияне взяли на 23,5% меньше кредитов, нежели в конце 2015 года. В 
декабре 2016 года увеличилось общее число кредитов, выданных на покупку 
автомобилей. Разница с прошлым годом составляет примерно 20%. Основными 
причинами сокращения автокредитов были инфляция и снижение реальных 
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доходов населения, а также более тщательное отношение к заёмщикам со 
стороны банков. 
Другой используемой формой кредитования в России выступает POS-
кредитование (POS – Point Of Sа1е) – направление розничного бизнеса, 
предусматривающее выдачу потребительских кредитов на определенные 
товары непосредственно в торговых точках. Этот вид бизнеса является очень 
прибыльным, но при этом существует очень большой риск (риск невозвратов). 
Как правило, такие кредиты отличаются высокими процентными ставками – 
более 30%, но в, то, же время решение принимается быстро (до часа) [18]. По 
состоянию на конец февраля 2016 года совокупный объём POS-кредитов, 
выданных российскими банками, составил 194 млрд. руб. (по сравнению с 209 
млрд. руб.). В Российской Федерации из 1003 кредитных организаций, 
имеющих право на осуществление банковских операций, на рынке POS-
кредитования представлено лишь 2% из них: Альфа-банк, Кредит Европа банк, 
МДМ Банк, Национальный банк Траст, ОТП Банк, банк Ренессанс Кредит, 
Росбанк, Русфинанс банк, банк Русский Стандарт, Хоум Кредит энд Финанс 
Банк, банк Сеtеlem. 
Система кредитования населения в России, как и во всём мире, 
организована по принципу пирамиды – погашение и обслуживание старых 
кредитов обеспечивается за счет привлечения новых. Но из-за того, что ставки 
остаются высокими, а выдача кредитов замедляется, эта пирамида перестаёт 
работать. В результате люди выплатят больше, чем займут. Снижение доходов 
населения еще выше поднимет ставку по кредитам – поскольку риски банков 
растут. Перспективы развития кредитных операций в России, прежде всего, 
связаны с экономической и политической стабилизацией, восстановлением 
реальной экономики, а также с повышением уровня жизни населения. Поэтому 
главной задачей на ближайшую перспективу является урегулирование 
экономической и политической ситуации, которая будет способствовать 
развитию экономики и повышению эффективности ее функционирования. 
Российские банки сталкиваются с такими проблемами как: 
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– финансовый кризис последних лет; 
– проблемы с занятостью населения страны; 
– минимум прогрессивных программ кредитования; 
– завышенные ставки по кредитам; 
– мало отлаженная работа с должниками. 
Все эти факторы ослабляют сферу потребительского кредитования. 
Чтобы кредитный рынок активно развивался необходимо: 
– постоянно возвращать долги банкам; 
– обращать внимание государства к этой проблеме; 
– тщательно проверять все новые организации; 
– создавать гибкие программы для различных категорий граждан; 
Таким образом, в перспективе развитие кредитного рынка в России будет 
зависеть от общих тенденций в экономике страны, конъюнктуры внешних 
сырьевых рынков, а также способности и действий Правительства по его 
стимулированию. В настоящее время Правительством Российской Федерации 
утверждена Стратегия развития ипотечного жилищного кредитования до 2020 
года, согласно которой количество выданных ипотечных жилищных кредитов 
должно достичь 1 053 тыс. руб. в год [31]. Банки и другие кредитные и 
финансовые организации прилагают большие усилия для привлечения 
большого числа клиентов в рамках потребительского кредитования или 
кредитования под залог недвижимости. Правительство также всеми 
возможными способами пытается оживить автомобильный рынок и через него 
автокредитование с помощью различных программ. 
Подводя итог, можно сказать, что пока процентная ставка Центрального 
банка продолжает оставаться на высоком уровне трудно ожидать значительного 
прорыва, поскольку денежно-кредитная политика Центрального банка зависит 
от инфляции, курса рубля, а также от цен на нефть. Поэтому восстановление 
будет во многом определяться сырьевым фактором, и быстрый рост не 
ожидается в краткосрочной и даже среднесрочной перспективе. 
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1.2 Позиционирование «Сетелем Банк» ООО на российском и 
региональном кредитных рынках 
 
В современном мире основная конкурентная борьба ведется не на уровне 
совершенствования технологий, а на уровне воздействия на сознание 
потребителя. В условиях единообразия товаров и разнообразия постоянных 
коммуникаций, лидирующие позиции на рынке занимают организации, 
которым удалось правильно представить свой продукт целевой аудитории. Эта 
стратегия является наиболее эффективной. Качество товаров отходит на второй 
план, а на первый выходит позиционирование компании. Именно ему уделяет 
особое внимание каждая организация, ориентированная на успешную и 
долгосрочную работу на конкретном рынке. 
Позиционирование является процессом поиска такой позиции компании 
на рынке товаров или услуг, которая будет наиболее выгодно отличать её от 
позиции конкурирующих с ней фирм. 
Позиционирование – это сложный комплексный подход к представлению 
компании, разработанный с учетом следующих аспектов: 
– потребности целевой аудитории; 
– преимущества уникального товара; 
– четкие ориентиры на стратегическое продвижение; 
– оптимальные маркетинговые инструменты. 
Выбор тех или иных свойств товара, которые станут основой для 
позиционирования, зависит от многих факторов. Максимальное влияние на 
определение значимых качеств оказывают стратегия, рыночные тенденции и 
достоинства самого товара. 
Позиционирование основано на некоторых альтернативных базовых 
атрибутах продукта или услуги. Стратегическое воздействие на сознание 
целевой аудитории может быть обеспечено за счет следующих показателей: 
– особые качества товара; 
– преимущество от использования этих качеств; 
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– уникальные условия использования продукта; 
– ориентация на определенную группу пользователей; 
– противодействие другим услугам или товарам. 
Достижение или поддержание правильной позиции на рынке зависит от 
того, насколько правильно выбрана стратегия. Чтобы обеспечить активное 
продвижение товара и создать хороший имидж, компании нужно соблюдать 
следующие правила: 
– знать своих покупателей; 
– создавать реальные преимущества, интересные целевой аудитории; 
– обеспечивать эффективную связь с потребителем. 
Стратегия воздействия на сознание клиента осуществляется в три этапа. 
Чтобы занять необходимое место, нужно: 
– определить свою позицию в данный момент, поскольку определение 
желаемой позиции является следующим этапом работы, ориентированной на 
создание нужного имиджа; 
– выбрать наиболее интересную перспективу; 
– разработать стратегию, позволяющую достичь желаемых результатов. 
Позиционирование зависит как от выбора рынка, так и от разработки 
предложения, максимально привлекающего и удовлетворяющего этот сегмент. 
Грамотное позиционирование сочетает реальные преимущества товара с 
эффективными способами донесения этой информации до клиента. Чтобы, 
решить такой стратегически важный вопрос, нужен ответственный подход и 
способность объективно, оценивать ситуацию. Это создаст в сознании 
потребителя правильное представление о бренде, обеспечит стабильный рост 
продаж и поможет занять выгодную позицию на рынке товаров и услуг. Чем 
больше достоинств будет иметь компания на конкретном рынке, тем меньше 
вероятность того, что ее вытеснят конкуренты. 
Одной из наиболее важных характеристик позиций банка является доля 
рынка, принадлежащая этому банку, и два или три самых сильных конкурента. 
Однако этого недостаточно для определения конкурентной позиции, поскольку 
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ещё важно знать каковы, позиции конкурентов. Конкурентами банка на рынке 
банковских услуг являются следующие стратегические группы: 
– банки, расположенные на одной и той же территории; 
– крупные, а также специализированные банки из других регионов, 
формирующие отраслевые сети; 
– различные небанковские финансовые учреждения (инвестиционные, 
трастовые, брокерские фирмы, организации, выполняющие, по сути, 
банковские операции, ведущие довольно агрессивную политику и 
оказывающие конкурентное давление, путем отвлечения финансовых средств 
из банковской среды). 
Наиболее значимыми показателями при выборе кредитной организации 
являются: 
– рейтинг активов банка. Активы состоят из оценки имущества, 
находящегося в собственности банка, уставного капитала, вкладов, 
обязательств перед банком, ценных бумаг и так далее. Чем большими активами 
обладает организация, тем выше рейтинг ей будет присвоен; 
– рейтинг депозитов частных лиц. Определяется на основе суммы 
вкладов, открытых физическими лицами. Чем больше вкладов открыто в банке, 
тем выше уровень доверия к организации со стороны клиентов; 
– рейтинг по кредитованию физических лиц. Определяется количеством 
выданных кредитов и суммой заёмных средств. Рейтинг кредитования 
сигнализирует о доступности существующих кредитных продуктов. 
Самыми популярными рейтинговыми агентствами, 
специализирующимися на изучении российских банков, являются: 
– Standard&Poor’s (S&P). Компанией преимущественно оценивается 
кредитоспособность финансовых организаций. Рейтинги составляются на 
краткосрочный и долгосрочный периоды; 
– Moody’s. Компанией ежегодно поддерживается более 30 рейтинговых 
систем, составленных на основе различных показателей; 
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– FitchRatings. Основанное в 1913 году рейтинговое агентство впервые 
внедрило шкалу оценки банков в буквенном выражении. В настоящее время в 
основном определяются риски устойчивости и стабильности банков; 
– Национальное рейтинговое агентство. По показателям устойчивости 
российские банки разделяются на несколько основных категорий: 
– крупнейшие (Сбербанк, ВТБ); 
– крупные (Банк Москвы); 
– средние (Райффайзенбанк, ЮниКредит банк); 
– мелкие (региональные банки, например, «Левобережный»). 
Кроме того, рейтинговые исследования проводятся журналами 
«Коммерсант» и «Эксперт». На основании индивидуальных рейтингов 
составляется общий рейтинг надёжности кредитной организации. 
Одним из основных показателей эффективности банка, по которому, 
можно оценить его кредитоспособность, стабильность и надёжность является 
динамика активов банка. Банк либо покупает активы (за свой счет или средства 
вкладчиков), либо берет их в кредит, либо выпускает собственные облигации. 
Динамика активов зависит от успеха инвестиционной и кредитно-
денежной деятельности банка, поэтому важно, чтобы актив увеличивал 
прибыль (доходность) финансовой организации. 
Рейтинг российских и региональных банков формируется в соответствии 
с активами банков, взятых из официальных источников, а также на основе 
отзывов клиентов, пользующихся их услугами. 
Красноярское представительство «Сетелем Банк» ООО предоставляет 86 
кредитных программ: 6 потребительских кредитов, 62 автокредита, 18 
кредитных карт и имеет 1 отделение. 
По размеру активов среди банков России по состоянию на 1 января 2016 
года «Сетелем Банк» ООО занимал 69 место (104,8 млрд. рублей), на 1 января 
2017 года – 62 место (112,4 млрд. рублей). За год произошел рост на 7 позиций 
в рейтинге. Лидером по размеру активов является ПАО Сбербанк (23 826,1 
млрд. рублей и 23 104,2 млрд. рублей соответственно) [28]. 
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Банки-конкуренты занимают следующие позиции: АО «Банк Русский 
Стандарт» – 19 и 22 соответственно; ООО «ХКФ Банк»  – 38 и 38; КБ 
«Ренессанс Кредит» (ООО) – 59 и 61, АО «ОТП Банк» – 52 и 50; ООО 
«Русфинанс Банк» 71 и 63. 
Наглядно динамика активов банков-конкурентов за 2015-2016 гг. 
представлена на рисунке 1.2. 
 
 
 
Рисунок 1.2 – Динамика активов банков-конкурентов, 2015-2016 гг., млрд. руб. 
 
По объёму депозитов среди банков России по состоянию на 1 января 2016 
года «Сетелем Банк» ООО занимал 200 место (5,03 млрд. рублей), на 1 января 
2017 года – 178 место (4,98 млрд. рублей). За год произошел рост на 22 позиции 
в рейтинге. Лидером по объёму депозитов является ПАО Сбербанк (10 673,5 
млрд. рублей и 11 278,5 млрд. рублей соответственно) [28]. 
Банки-конкуренты занимают следующие позиции: АО «Банк Русский 
Стандарт» – 16 и 16 соответственно; ООО «ХКФ Банк»  – 18 и 22; КБ 
«Ренессанс Кредит» (ООО) – 31 и 35, АО «ОТП Банк» – 44 и 44; ООО 
«Русфинанс Банк» 349 и 261. 
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Наглядно динамика по объёму депозитов (вкладам физических лиц) 
банков-конкурентов за 2015-2016 гг. представлена на рисунке 1.3.  
 
5,0
173,1
166,4
76,9
57,5
1,55,0
171,2
141,5
69,7
55,3
2,00
30
60
90
120
150
180
Сетелем Русский 
стандарт
ХКФ Ренессанс 
Кредит
ОТП Русфинанс
млрд. руб.
2015 2016
 
Рисунок 1.3 – Динамика депозитов банков-конкурентов, 
2015-2016 гг., млрд. руб. 
 
По объёмам кредитования физических лиц среди банков России по 
состоянию на 1 января 2016 года «Сетелем Банк» ООО занимал 54 место (96,61 
млрд. рублей), на 1 января 2017 года – 50 место (101,2 млрд. рублей). За год 
произошел рост на 4 позиции в рейтинге. Лидером по объемам кредитования 
физических лиц является ПАО Сбербанк (4 134,13 млрд. руб. и 4 336,3 млрд. 
руб. соответственно) [28]. 
Банки-конкуренты занимают следующие позиции: АО «Банк Русский 
Стандарт» – 29 и 35 соответственно; ООО «ХКФ Банк»  – 33 и 34; КБ 
«Ренессанс Кредит» (ООО) – 58 и 54, АО «ОТП Банк» – 49 и 44; ООО 
«Русфинанс Банк» 55 и 52. 
Наглядно динамика по объёмам кредитования физических лиц банков-
конкурентов за 2015-2016 гг. представлена на рисунке 1.4. 
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Рисунок 1.4 – Динамика банков-конкурентов по объемам кредитования 
физических лиц, 2015-2016 гг., млрд. руб. 
 
По уровню клиентского сервиса «Сетелем Банк» второй год подряд 
входит в десятку лучших банков России. На основе положительных 
и отрицательных отзывов посетителей портала «Банки.ру» об уровне 
обслуживания и качестве услуг банков, оставленных в течение года в категории 
«Народный рейтинг», «Сетелем Банк» вошел в топ-10 лучших банков России 
по уровню клиентского обслуживания. 
По итогам опроса общественного мнения, проведенного порталом, по 
состоянию на 23 апреля 2017 года «Сетелем Банк» занимает 6-ое место 
в рейтинге лучших банков России по уровню клиентского сервиса в 2017 году. 
В 2016 году занял 10-ое место, в 2015 году – 7-ое место, по сравнению 
с 2014 годом Банк поднялся в рейтинге на 27 позиций [3]. 
Наглядно рейтинг позиций «Сетелем Банк» ООО за 2014-2017 гг. в 
категории «Народный рейтинг» представлен на рисунке 1.5. 
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Рисунок 1.5 – Рейтинг позиций «Сетелем Банк» ООО по уровню клиентского 
обслуживания, 2014-2017 гг. 
 
Сетелем Банк третий год подряд сохраняет лидерские позиции на рынке 
автокредитования, оставаясь банком № 1 по доле выдач автокредитов (14,4% в 
2016 году – по данным исследования Frank Research Group «Мониторинг рынка 
розничных банковских услуг» на 01.01.2017г.). Наглядно крупнейшие игроки 
рынка автокредитования по данным Frank Research Group по состоянию на 
1января 2017 года [48] представлены на рисунке 1.6. 
 
 
 
Рисунок 1.6 – Доля крупнейших игроков рынка автокредитования 
на 01.01.2017 г., % 
 
В 2016 году в Сетелем Банк можно был доступен автокредит под 12,6% 
годовых [29] (минимальный 9,67% – Эксперт Банк, максимальный 16,0% – 
Центр Инвест Банк). Сетелем Банк сотрудничает с представительствами 
компаний-производителей автомобилей, а также является участником 
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программы государственного субсидирования процентных ставок по 
автокредитам, что позволяет клиентам рассчитывать на приобретение 
транспортных средств на более выгодных условиях. В настоящее время 
Сетелем Банк работает с самым большим количеством автопроизводителей. 
Среди них: Mitsubishi, Suzuki, Lifan, Chevrolet, Opel, Hyundai, HarleyDavidson, 
FAW, УАЗ, UZ-DAEWOO, LADA, ГАЗ, FORD. 
У Банка существует ряд преимуществ, в частности, применяются 
новейшие технологии мгновенного принятия решения по предоставлению 
кредитования непосредственно в дилерских центрах. Существует также 
широкий выбор каналов для погашения кредитных обязательств. И, конечно 
же, партнеры банка могут рассчитывать на удобные формы сотрудничества, 
индивидуальный подход и кредитные решения под свои пожелания. 
Сетелем Банк работает согласно концепции one-stopshop (предложение 
клиенту комплексных услуг в дилерском центре). Клиенту предоставляется 
возможность всего лишь по двум документам заполнить анкету, что занимает 
15 минут, мгновенно получить одобрение и подписать кредитный договор 
непосредственно в автосалоне (дополнительно ехать в отделение банка не 
нужно). Клиент может уехать на новой машине в тот же день, когда пришел в 
автосалон. 
Сетелем Банк в области автокредитования позиционирует себя как банк, 
повышающий продажи партнеров. Эта модель работы очень востребована 
среди всех партнеров и является, единственно правильной на рынке. Если банк 
требует от клиента значительного времени для предоставления 
дополнительных документов, или вынуждает его по нескольку раз приезжать в 
офисы для подписания документов, когда клиент долгое время ждёт ответа по 
кредитной заявке – такой банк не интересен ни автопроизводителям, ни 
автодилерам. 
В направлении POS-кредитования Банк поднялся на 6-е место, увеличив, 
в 2016 году свою долю рынка до 7,5% по сравнению с предыдущим годом. 
Наглядно крупнейшие игроки рынка POS-кредитования по данным Frank 
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Research Group по состоянию нיִа 1 янיִвיִаря 2017 годיִа [48] предстיִаיִвлены нיִа 
рисунке 1.7. 
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Рисунок 1.7 – Доля крупнейших игрокоיִв рынкיִа POS-кредитоיִвיִания 
нיִа 01.01.2017 г., % 
 
«Сетелем Бיִанк» ООО рיִаботיִает нיִа российском рынке потребительского 
кредитоיִвיִания, специיִализируясь н יִа оформлении кредито יִв יִв 
местיִах обслужи יִвיִания клиентоיִв, оргיִанизоיִвיִанных нיִа территории торго יִвых 
площיִадей пיִартнероיִв. Принимיִая решение открыть клиентские зоны – местיִа 
обслужи יִвיִания клиентоיִв ноיִвого формיִатיִа – Бיִанк стремится, прежде יִвсего, 
сделיִать обслужи יִвיִание клиентоיִв еще более удобным, к יִак с точки зрения 
местоположения, тיִак и с точки зрения нיִаборיִа услуг, предостיִаיִвляемых יִв 
клиентских зонיִах. В открыיִвיִаемых офисיִах клиенты смогут: 
– подיִать зיִаяיִвку нיִа получение кредитיִа и оформить дополнительные не 
кредитные предложения, יִв том числе стрיִахоיִвые продукты יִведущих стрיִахоיִвых 
компיִаний; 
– получить консультיִацию по любому интересующему יִвопросу; 
– получить серיִвис POS-продיִажного обслужи יִвיִания. 
«Сетелем Бיִанк» продолжיִает יִактиיִвно рיִазיִвиיִвיִать сеть и открыיִвיִать ноיִвые 
клиентские офисы и центры прод יִаж кредитных продуктоיִв. Он предлיִагיִает 
клиентיִам мיִаксимיִально кיִачестיִвенный серיִвис и постоянно со יִвершенстיִвует сיִвои 
технологии. В нיִастоящее יִвремя «Сетелем  Бיִанк» сотруднич יִает с крупнейшими 
торгоיִвыми сетями и יִведущими יִаיִвтопроизיִводителями. 
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1.3 Сравнительная характеристика методик оценки 
конкурентоспособности кредитной организации 
 
В настоящее время в литературе встречаются различные методики оценки 
конкурентоспособности организации, но при этом в России нет общепринятой 
методики оценки конкурентоспособности, которая была бы приемлемой для 
различных типов организаций, работающих в различных областях. Каждая 
организация оценивает свои конкурентные позиции на рынке товаров или услуг 
в соответствии с принятой методикой или использует уже существующую 
методику, которая частично или полностью адаптирована к условиям 
функционирования организации. 
Методика оценки конкурентоспособности коммерческого банка должна 
удовлетворять следующим требованиям [49]: 
– использовать количественные и качественные показатели, наиболее 
полно характеризующие деятельность банка и его позиции на рынке;  
– аналитические данные для расчета показателей и их результаты должны 
быть доступны массовому потребителю и отражены в средствах массовой 
информации; 
– относительная простота расчетов без специальных программных 
средств, сложных и трудоемких математических вычислений, требующих 
дополнительных навыков и знаний; 
– минимальное применение экспертного подхода; 
– возможность сравнения показателя конкурентоспособности с 
аналогичными показателями других банков. 
Оценка конкурентоспособности организации должна осуществляться 
только среди организаций, относящихся к одной отрасли, либо 
предоставляющих одинаковые продукты или услуги. Анализ конкурентных 
позиций занимает одно из ведущих мест, так как именно на основе этого 
анализа принимаются решения о стратегии организации. 
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Существуют различные методы определения конкурентоспособности 
организации. Выбор метода оценки конкурентоспособности организации 
(коммерческого банка) является ключевым решением, которое, с одной 
стороны, должно удовлетворять функциональной полноте и достоверности 
оценки, а с другой – сократить затраты времени и средств на её определение. 
Поэтому выбор метода оценивания, заключающийся в раскрытии его сущности, 
обосновании целесообразности и возможности получения оценки с 
минимальной погрешностью, является одним из основных этапов процедуры 
оценки [12]. 
Кратко рассмотрим те методы, которые являются наиболее основными 
для современных организаций (коммерческих банков). 
1) SWOT-анализ. Он представляет собой оценку сильных и слабых сторон 
деятельности организации, ее внешних возможностей и угроз. Этот анализ 
позволяет организациям разработать перечень стратегических действий, 
направленных на укрепление и развитие конкурентных позиций. 
При проведении SWOT-анализа выявляются слабые и сильные стороны 
(streghts и weakness) – это факторы внутренней среды, которые будут 
способствовать или мешать эффективной работе, а также возможности и 
угрозы (opoturnities и threats) – факторы внешней среды, которые будут 
способствовать или мешать развитию и эффективному функционированию 
организации. 
SWOT-анализ помогает ответить на следующие вопросы [18]: 
– имеет ли организация какие-либо сильные стороны или главные 
достоинства, на которых должна основываться стратегия; 
– делают ли слабые стороны организации ее уязвимой в конкурентной 
борьбе и какие слабости должна сгладить стратегия; 
– какие возможности организация может использовать со своими 
ресурсами и опытом, чтобы реально рассчитывать на удачу; какие возможности 
с точки зрения организации являются наилучшими; 
– каких угроз больше всего должно опасаться руководство, чтобы 
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обеспечить свою надежную защиту. 
Также необходимо установить связи между внутренними и внешними 
сторонами. Для этого составляется матрица, представленная в таблице 1.4. 
 
Таблица 1.4 – Развёрнутая форма SWOT-анализа 
 
 
Список сильных сторон: 
1. … 
2. … 
3. … 
Список слабых сторон: 
1. … 
2. … 
3. … 
Список 
возможностей: 
1. … 
2. … 
3. … 
- Каким образом можно использовать 
сильную сторону для развития бизнеса 
благодаря использованию возможности? 
- Каким образом можно использовать 
возможность рынка для усиления сильной 
стороны? 
Каким образом можно 
использовать возможности 
внешней среды для 
снижения негативного 
влияния слабых сторон на 
развитие предприятия? 
Список угроз: 
1. … 
2. … 
3. … 
Каким образом можно использовать 
сильную сторону для снижения 
негативного влияния проявления угроз на 
развитие предприятия? 
 
 
На каждом из данных полей рассматриваются все возможные парные 
комбинации и учитываются те, которые должны быть учтены при разработке 
стратегии поведения организации. Вырабатывая стратегии необходимо 
учитывать, что возможности и угрозы могут быть противоположными. Так, 
неиспользованная возможность может стать угрозой, если ее использует 
конкурент. Или, наоборот, удачно предотвращенная угроза может создать у 
организации дополнительную сильную сторону в том случае, если конкуренты 
не устранили эту же угрозу.  
Преимущества SWOT-анализа: 
– применим в самых разнообразных сферах экономики и управления; 
– можно адаптировать к объекту исследования любого уровня (продукт, 
организация, регион, страна и пр.); 
– свободный выбор анализируемых элементов в зависимости от 
поставленных целей; 
– может использоваться как для оперативного контроля за деятельностью 
организации, так и для стратегического планирования на длительный период. 
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Недостатки SWOT-анализа: 
– показывает только общие факторы, а конкретные мероприятия для 
достижения поставленных целей приходится разрабатывать отдельно; 
– при анализе зачастую происходит только перечисление факторов без 
детального анализа взаимосвязей между ними; 
– результаты анализа представлены в виде качественного описания, в то 
время как для оценки ситуации часто требуются количественные показатели; 
– анализ является довольно субъективным и зависит от уровня 
компетенции и профессионализма аналитика; 
– проведение качественного анализа требует привлечения достаточно 
большого числа специалистов из соответствующих областей, что увеличивает 
его стоимость. 
2) Модель пяти сил конкуренции М. Портера. Портер внес значительный 
вклад в характеристику особенностей конкурентоспособности. Профессор 
Гарвардской школы бизнеса М.Портер определяет конкурентоспособность 
организации как способность успешно работать на конкретном рынке в 
определенный период времени путем выпуска и реализации 
конкурентоспособных изделий и услуг [13]. 
Используя модель Портера можно определить потенциальные опасности 
и проблемы, с которыми столкнётся компания. Она может помочь найти 
конкурентное преимущество, которое позволит компании занять более 
выгодную позицию. 
Добиться конкурентных преимуществ, считает М.Портер [13], можно 
решая одновременно как минимум три задачи: 
1. улучшение качества и потребительских свойств продукта; 
2. снижение затрат, сохранение максимально приемлемого уровня цен; 
3. ориентация своей продукции на целевые сегменты рынка, где 
конкуренция в силу высокой степени неоднородности рынка ослаблена. 
Схематично модель М. Портера представлена на рисунке 1.8. 
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Рисунок 1.8 – Модель 5 сил конкуренции М.Портера 
 
Модель «5 сил конкуренции» занимает центральное место в 
конкурентном анализе, поскольку она предлагает схему оценки рентабельности 
отраслевого рынка и факторов, влияющих на нее в долгосрочной перспективе. 
Для анализа благоприятных возможностей и опасностей, с которыми может 
столкнуться компания в отрасли, используют следующие пять сил: 
1. риск входа потенциальных конкурентов: создает опасность 
прибыльности компании (если этот риск мал, компания может повысить цену и 
увеличить доходы); 
2. соперничество существующих в отрасли компаний: проявляется под 
влиянием структуры отраслевой конкуренции, условий спроса; 
3. способность покупателей «торговаться»: представляет угрозу давления 
на цены из-за необходимости улучшения качества или обслуживания; 
4. давление со стороны поставщиков: заключается в их угрозе поднять 
цены, вынуждая компании сократить количество поставляемой продукции, а, 
следовательно, и прибыль; 
5. угроза появления заменяющих продуктов: наличие полностью 
заменяющих продуктов является серьезной конкурентной угрозой, 
ограничивающей цены и рентабельность компании. 
Модель Портера базируется на исследовании возможностей и угроз 
внешней среды организации, а также на структурном анализе конкурентной 
ситуации, что предопределяет ограничение ее использования. Использование 
модели Портера предполагает диагностику влияния стратегических действий 
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конкурентов на структуру отраслевого рынка, а впоследствии и на 
конкурентную позицию самой компании. 
Применяя модель пяти сил Портера для анализа конкурентной среды, 
можно оценить величину каждой из пяти конкурентных сил. Согласно модели 
Портера, чем сильнее конкурентные силы, тем ниже рентабельность компаний, 
присутствующих на этом рынке, и, следовательно, падает конкурентная 
привлекательность отрасли. 
Хотя эта модель наиболее широко используется при проведении 
стратегического анализа и является общепризнанной, у нее есть один 
серьезный недостаток: модель обычно уделяет повышенное внимание внешним 
силам и тем способам, при помощи которых компания может им 
противостоять. В меньшей степени модель учитывает сильные стороны самой 
компании и её способность создавать свои компетенции независимо от 
внешних сил. 
3) Методика сравнительного анализа конкурентов. Для проведения 
анализа сначала необходимо собрать информацию о конкурентах, показать 
преимущества и недостатки конкурирующих организаций, определить сферу 
влияния каждого из них на рынок, показать, кто из них имеет максимальную и 
минимальную цену, чья продукция наиболее качественна. 
Сравнительный анализ конкурентов проводится с целью: 
– выявления сильных и слабых сторон в деятельности конкурентов; 
– определения по совокупной оценке наиболее сильных и наиболее 
слабых конкурентов; 
– выбора атаковых или оборонительных стратегий по отношению к 
конкретным конкурентам. 
В качестве источников информации о конкурирующих организациях 
используются официальные данные об организациях, данные публикаций в 
периодике, статистические отчеты, материалы совещаний, конференций, 
информация выставок, ярмарок и презентаций. С точки зрения эффективности 
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деятельности фирм-конкурентов на рынке и завоевания ими сильных позиций 
выделяются следующие основные факторы: 
– имидж фирмы; 
– концепция продукта, на которой базируется деятельность фирмы; 
– качество продуктов, уровень их соответствия мировому уровню 
(обычно определяется путем опросов или сравнительных тестов); 
– общая доля рынка основных видов бизнеса; 
– рыночная цена с учетом возможных скидок или наценок; 
– частота и глубина проводимых маркетинговых исследований; 
– предпродажная подготовка, которая свидетельствует о способности 
фирмы привлекать и удерживать потребителей за счет более глубокого 
удовлетворения их потребностей; 
– уровень рекламной деятельности; 
– уровень послепродажного обслуживания и т.д. 
Оценка основных конкурентов по ряду факторов осуществляется с 
помощью бальной системы. Это можно оценить экспертным путем, например, 
проранжировать все параметры для каждой организации по шкале от 1 до 5 
баллов, в которой 5 баллов означает «позиция отличная», 4 балла – «позиция 
хорошая», 3 балла – «позиция средняя», 2 балла – «позиция плохая», 1 балл – 
«позиция очень плохая». Если по какому-либо параметру проставлена оценка 1, 
то это означает, что именно этот параметр является слабой стороной 
организации, и, наоборот, в случае проставления оценки 5 – организация 
является лидером по данному параметру. Результаты оценки сводятся в 
таблицу, которая будет наглядно отображать рейтинг организации. 
4) Ключевые факторы успеха (КФУ). Они являются основными 
определяющими факторами конкурентного успеха в отрасли [43]. Рынок 
банковских услуг характеризуется следующими ключевыми факторами успеха: 
1. КФУ, основанные на научно-техническом превосходстве: 
– способность быстро внедрять технологические и (или) 
организационные нововведения; 
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– наличие опыта работы с передовыми технологиями. 
 В банковской сфере существуют множество различных технологий, 
позволяющих оптимизировать работу с клиентами. Это относится к таким 
продуктам, как, например, интернет-банкинг, позволяющий клиенту без 
посещения самого банка, из любой точки мира подключившись к интернету 
осуществлять различные операции, так и программы, позволяющие сотруднику 
банка наиболее эффективно выполнять свою работу. Чем более развито 
обслуживание клиента с технологической точки зрения, тем удобнее с ним и в 
нём работать. Также на надёжность банка влияет развитие защиты информации, 
которая должна быть на самом высоком уровне. 
2. КФУ, связанные с организацией работы банка: 
– высокое качество предоставления услуг; 
– выгоды, связанные с расположением банка; 
– наличие доступа к квалифицированной рабочей силе; 
– возможность учёта индивидуальных запросов покупателей. 
Количество клиентов напрямую зависит от расположения офисов банка. 
Чем выгоднее они расположены, тем удобнее их посещать. Многие клиенты 
обращают внимание на внешний вид сотрудников (дресс-код, приятный 
внешний вид), а также вежливость, знание продуктов банка. Ценным является 
тот сотрудник, который, например, предложит посетителю, открывающему 
вклад, подключить интернет-банк. 
3. КФУ, основанные на владении знаниями и опытом: 
– профессиональное превосходство, признанный талант (фактор имеет 
огромное значение в сфере профессиональных услуг); 
– использование интеллектуальной, захватывающей рекламы; 
– способность быстро разрабатывать и продвигать новые услуги. 
Авторитет в банковской сфере очень сложно завоевать, тем более в 
России – страны с неустойчивой экономикой. Безусловными лидерами 
являются банки с государственным участием, такие, как «Сбербанк» и «ВТБ». 
Поэтому для того, чтобы завоевать признание у потенциальных клиентов, 
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нужно применять максимально честную, открытую клиентскую практику. 
Например, не стоит завлекать клиента невысокими ставками по кредиту, при 
этом скрывая различные комиссии за рассмотрение заявки, обслуживание счёта 
и т.п. – иначе клиент, придя за кредитом, почувствует себя обманутым. Также, 
для клиента будет интересен тот банк, который способен предложить что-то 
новое, например, какие-либо дополнительные услуги. Если клиент может 
получить ипотеку и сразу же застраховать имущество, он потратит меньше 
времени и уйдет довольным. 
4. КФУ, связанные с организацией и управлением: 
– способность руководства быстро реагировать на изменение рыночных 
условий; 
– опытная в данной сфере деятельности и хорошо сбалансированная 
команда. 
Трудно переоценить роль руководства в организации деятельности банка. 
Когда персонал – слаженная команда, чётко видящая цели и задачи своей 
работы, когда каждый несёт ответственность за свой результат и заинтересован 
исключительно в положительном результате, банк может достичь многого. 
Важным моментом при определении конкурентоспособности 
коммерческого банка является учёт двух её составляющих: статической, 
связанной с занимаемой позицией на рынке, и динамической, характеризующей 
тенденции развития рыночного потенциала банка [46]. Основой оценки 
статической составляющей конкурентоспособности зачастую служат 
разнообразные рейтинги. В индустриально развитых странах рейтинги 
коммерческих банков являются необходимым элементом информационной 
инфраструктуры финансового рынка. Интерес банков к рейтингам объясняется 
как необходимостью изучения рейтинговых показателей своих конкурентов для 
развития банковского бизнеса, так и для оценки своего конкурентного 
положения на рынке банковских услуг. Наличие высокого рейтинга 
коммерческому банку дает ряд преимуществ, таких как: 
– возможность расширения занимаемой доли рынка; 
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– повышение рентабельности работы и конкурентоспособности на рынке 
заёмных ресурсов за счёт снижения стоимости привлечения ресурсов и 
установления ставок в зависимости от рейтинга; 
– повышение доверия со стороны клиентов, рост привлекательности в 
качестве заёмщика, а значит, привлечение новых клиентов и их ресурсов. 
Рейтинг коммерческих банков может формироваться как по отдельным 
финансовым показателям банка (размер капитала, прибыль, остаток ссудной 
задолженности и пр.), так и путём оценки расчетных показателей надёжности и 
стабильности. 
Таким образом, большинство методик оценки конкурентоспособности 
банков основывается на закрытой труднодоступной информации, что 
значительно усложняет процесс оценки. Не все используемые методики 
полностью раскрывают сущность конкурентоспособности, а именно не 
учитывают критерии её формирования. Так анализ одной области управления, 
чаще всего финансовой, или количественная оценка деятельности банка без 
учёта качественной характеристики снижает практическую значимость этих 
методик при оценке общего уровня банковской конкурентоспособности. 
Конкуренция на финансовом рынке, обостряемая появлением новых 
успешных банков, при выборе методов конкурентной борьбы заставляет банки 
связывать успех своей деятельности с развитием бизнеса своих конкурентов, 
инвесторов, корпоративных и частных клиентов. Кроме того, 
конкурентоспособность банка находится в тесной зависимости от стабильности 
и социально-экономического состояния региона, в котором работает банк, и 
страны в целом. Поэтому оценка уровня конкурентоспособности банка должна 
охватывать как анализ внутренней среды, включая количественные и 
качественные характеристики его деятельности, так и анализ внешней среды. 
Первостепенной задачей при решении этой проблемы является поиск 
универсальной методики оценки конкурентоспособности банка путём оценки 
наиболее важных критериев его деятельности. 
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2 Анализ и оценка уровня конкурентоспособности «Сетелем Банк» 
ООО 
2.1 Анализ основных показателей деятельности «Сетелем Банк» ООО 
 
«Сетелем Банк» ООО – кредитная организация, созданная в форме 
общества с ограниченной ответственностью. Банк действует на основании 
лицензии № 2168, выданной Банком России 27 ноября 1992 года. Основным 
видом деятельности Банка является, осуществление банковских операций на 
территории Российской Федерации. 
В 2007 году единственным участником Банка стала международная 
финансовая группа BNP Paribas (Франция), произошло изменение названия 
Банка на КБ «БНП Париба Восток» (Общество с ограниченной 
ответственностью). В 2011 году Совет директоров Банка определил 
потребительское кредитование в качестве приоритетного направления развития 
Банка. В декабре 2011 года BNP Paribas Personal Finance S.A. подписал 
соглашение о создании совместного предприятия с ОАО «Сбербанк России», 
предполагающее совместное развитие российского сектора потребительского 
кредитования. В соответствии с Договором между BNP Paribas S.A. и ОАО 
«Сбербанк России», подписанным 31 августа 2012 года, BNP Paribas S.A. 
продал ОАО «Сбербанк России» 70% долей Банка. Оставшаяся часть долей 
Банка, т.е. 30%, была продана компании LEVAL 20 S.A.S. в соответствии с 
Договором между BNP Paribas S.A. и компанией LEVAL 20 SAS., подписанным 
22 августа 2012 года, которая является 100% дочерней компанией BNP Paribas 
Personal Finance S.A. (член Группы BNP Paribas). 
В 2013 году произошло последнее изменение наименования Банка на 
«Сетелем Банк» ООО в соответствии с новым направлением деятельности в 
составе банковской группы ПАО Сбербанк. Вторым участником Банка является 
компания Левал 20 С.А.С. (Франция). Совместный банк, созданный ОАО 
«Сбербанк России» и BNP Paribas Personal Finance S.A., занимается 
кредитованием физических лиц под брендом «Cetelem». 
36 
С 30 сентября 2013 года и на 1 января 2015 года размер уставного 
капитала составил 6 960 млн. руб. Доля ПАО Сбербанк в уставном капитале 
Банка составляла 74% или 5 150,4 млн. руб., а доля компании Левал 20 С.А.С. – 
26% или 1 809,6 млн. руб. В мае 2015 года были внесены изменения в Устав 
Банка по увеличению уставного капитала Банка до 8 700 млн. руб. в связи с 
внесением дополнительного вклада участником Банка ПАО Сбербанк в размере 
1 740 млн. руб. 
После внесения дополнительного вклада размер доли участника Банка 
ПАО Сбербанк увеличился и составил 6 890,4 млн. руб. или 79,2%. Размер доли 
участника Левал 20 С.А.С. (LEVAL20 S.A.S.) не изменился и остался на уровне 
1 809,6 млн. руб. – его доля снизилась и составила 20,8%. В 2016 году 
изменений в уставном капитале «Сетелем Банк» ООО не было [Приложение A].  
Доля компаний в уставном капитале «Сетелем Банк» ООО за 2014-2016 
гг. представлена на рисунке 2.1. 
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Рисунок 2.1 – Доля компаний в уставном капитале «Сетелем Банк» ООО, 
2014-2016 гг., млн. руб. 
 
В 2015-2016 гг. Банк принял участие в программе государственных 
субсидий по возмещению банкам части процентного дохода по кредитам, 
выданным физическим лицам на приобретение автомобилей российского 
производства, реализуемой Правительством Российской Федерации с 1 апреля 
2015 года. Банк продолжает принимать участие в данной Программе, 
продленной на 2017 год. По состоянию на 1 января 2017 года количество 
37 
региональных представительств Банка, по сравнению с количеством на 1 
января 2016 года не изменилось и составляет 75 региональных 
представительств Банка. 
Юридический адрес: 125040, г. Москва, ул. Правды, д. 26. 
Представительство «Сетелем Банк» Общества с ограниченной 
ответственностью в г. Красноярск (сокращенное наименование – Красноярское 
Представительство «Сетелем Банк» ООО): Российская Федерация, 660098, 
Красноярский край, г. Красноярск, улица Молокова, д. 16. 
В соответствии с выданными лицензиями Банк в течение 2015-2016 гг. 
проводил следующие виды банковских операций в рублях и иностранной 
валюте [4; 5]: 
– осуществление операций по потребительскому кредитованию 
физических лиц; 
– осуществление операций по торговому и коммерческому 
финансированию юридических лиц; 
– привлечение денежных средств физических и юридических лиц во 
вклады (до востребования и на определенный срок) в рублях и иностранной 
валюте; 
– размещение привлеченных во вклады денежных средств физических и 
юридических лиц от своего имени и за свой счет в рублях и иностранной 
валюте; 
– открытие и ведение банковских счетов физических и юридических лиц 
в рублях и иностранной валюте; 
– осуществление расчетов по поручению физических и юридических лиц, 
в том числе уполномоченных банков-корреспондентов и иностранных банков, 
по их банковским счетам в рублях и иностранной валюте; 
– расчетно-кассовое обслуживание физических и юридических лиц; 
– купля-продажа иностранной валюты в безналичной форме. 
Основные операции Банка в течение 2016 года были сосредоточены в 
следующих областях финансовой деятельности: потребительское кредитование 
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физических лиц, операции факторингового финансирования, а также 
межбанковское кредитование [4]. 
 В течение 2016 года Банк продолжает реализовывать программы 
потребительского кредитования физических лиц. Он предлагает своим 
клиентам широкий спектр продуктов потребительского кредитования, в том 
числе оформление в центрах продаж на территории розничных магазинов, у 
автомобильных дилеров или иных местах обслуживания клиентов документов 
для получения целевых потребительских кредитов на приобретение товаров, 
работ, услуг физическими лицами для собственных нужд, не связанных с 
осуществлением предпринимательской деятельности (POS-кредитование), 
целевых потребительских кредитов на приобретение автотранспортных средств 
(автокредитование), нецелевых кредитов, а также кредитных карт. 
Основными источниками информации для анализа основных показателей 
деятельности «Сетелем Банк» ООО являются: бухгалтерский баланс, отчет о 
финансовых результатах, отчет об уровне достаточности капитала для 
покрытия рисков, величине резервов на возможные потери по ссудам и иным 
активам, отчет о движении денежных средств, аудиторское заключение и 
другие материалы, содержащие информацию финансового характера о банке. 
 Показатели «Сетелем Банк» ООО за 2014-2016 гг. в соответствии с 
отчетными данными бухгалтерского баланса представлены в таблице 2.1. 
 
Таблица 2.1 – Объёмы и структура денежных средств и их эквивалентов 
«Сетелем Банк» ООО за 2014-2016 гг. 
 2014 2015   2016 
млн. руб. % млн. руб. % млн. руб. % 
Наличные средства 66,8 6,0 27,0 1,4 27,5 1,0 
Остатки по счетам в Центральном  
Банке России 
935,9 84,1 1 697,2 88,0 2 517,3 90,4 
Остатки по счетам в Центральном 
Банке России в части фонда 
обязательных резервов 
44,6 4,0 26,6 1,4 30,6 1,1 
Корреспондентские счета и 
депозиты, представленные на срок 
не более 30 дней в банках 
65,8 5,9 176,6 9,2 210,1 7,5 
Итого денежных средств и их 
эквивалентов 
1 113,1 100,0 1 927,3 100,0 2 785,5 100,0 
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По данным таблицы видно, что в динамике по годам в целом наблюдается 
рост денежных средств и их эквивалентов. Основной процент (более 80%) 
составляют остатки денежных средств по счетам в Центральном Банке России, 
а наличные денежные средства в 2015-2016 гг. по сравнению с 2014 годом 
сократились почти в 2 раза. 
По состоянию на 01.01.2017 г. ссудная задолженность физических лиц по 
всем продуктам потребительского кредитования составила 101 197,3 млн. руб. 
(на 01.01.2016 г. – 96 612,7 млн. руб., на 01.01.2015 г. – 99 156,7 млн. руб.). Так, 
по состоянию на 01.01.2017 г. по сравнению с 01.01.2016 г. портфель Банка 
вырос на 4,74% (на 01.01. 2016 г. по сравнению с 01.01.2015 г. – сократился на 
2,57%) [4]. 
Динамика ссудной задолженности физических лиц «Сетелем Банк» ООО 
по всем продуктам потребительского кредитования за 2014-2016 гг. 
представлена на рисунке 2.2. 
 
 
Рисунок 2.2 – Динамика ссудной задолженности физических лиц по всем 
продуктам потребительского кредитования, 2014-2016 гг., млн. руб. 
 
В 2016 году Банк продолжал осуществлять операции факторингового 
финансирования юридических лиц. В соответствии с заключенными 
соглашениями Банк приобретает денежные требования автодилеров по ранее 
приобретенным транспортным средствам у производителей. Объём 
портфеля по данным операциям вырос на 47,47% с 3 847,5 млн. руб. по 
состоянию на 01.01.2016 г. до 5 673,9 млн. руб. по состоянию на 01.01.2017 г. 
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(на 01.01.2015 г. – 2 632,2 млн. руб.). 
Привлечённые средства составляют основную часть ресурсов банка. Так, 
межбанковские кредиты, то есть кредиты, полученные у других банков, 
являются важным источником банковских ресурсов. Они удобны потому, что 
поступают в распоряжение банка-заёмщика почти сразу и не требуют 
резервного обеспечения, поскольку не являются вкладами. Значение рынка 
межбанковских кредитов состоит в том, что, перераспределяя избыточные для 
некоторых банков ресурсы, этот рынок повышает эффективность 
использования кредитных ресурсов банковской системой в целом. Кроме того, 
наличие развитого рынка межбанковских кредитов позволяет меньшие средства 
держать в оперативных резервах банков для поддержания их ликвидности. 
Привлечённые межбанковские кредиты на 01.01.2017 г. составили 81 886 
млн. руб. (на 01.01.2016 г. – 78 172 млн. руб., на 01.01.2015 г. – 89 112,5 млн. 
руб.), из них 1 906 млн. руб. привлечены от банков-нерезидентов (на 01.01.2016 
г. – 2 042 млн. руб., на 01.01.2015 г. – 2 632,5 млн. руб.), включая информацию 
по суммам субординированных кредитов, привлеченных Банком на основании 
Договора от 26 марта 2014 года, заключенного между Банком и БНП Париба 
Персонал Финанс С.А. на сумму 1 820,0 млн. руб., и на основании Договора от 
31 марта 2014 года, заключенного между Банком и ПАО Сбербанк на сумму 
5 180 млн. руб. Динамика привлечённых межбанковских кредитов «Сетелем 
Банк» ООО за 2014-2016 гг. представлена на рисунке 2.3. 
 
 
Рисунок 2.3 –Динамика привлеченных межбанковских кредитов, 
2014-2016 гг., млн. руб. 
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Общий процентный доход, полученный за 2016 год от кредитования 
физических лиц, составил 357,4 млн. руб. (за 2015 год – 17 396,2 млн. руб. 
включая возмещенные Министерством промышленности и торговли РФ, 
выпадающие процентные доходы по государственной программе льготного 
автокредитования в сумме 705,6 млн. руб., за 2014 год – 13 045,9 млн. руб.). 
В октябре 2016 года Банк осуществил сделки по уступке прав требования 
просроченной задолженности по кредитам, выданным физическим лицам, 
возникшей из неисполнения соответствующих договоров. Финансовый 
результат от этих сделок был отражен в размере убытка от выбытия на сумму 
2 085,4 млн. руб. (в 2015 году – 3 665,7 млн. руб., в 2014 году – 809,2 млн. руб.). 
В течение 2016 года Банк также предоставлял различные виды 
банковских услуг юридическим и физическим лицам. В 2016 году Банк 
завершил оптимизацию региональной сети, а также пересмотрел условия 
соглашений с партнерами. В то же время основными факторами роста прибыли 
Банка были увеличение комиссионного дохода и сохранение расходов на 
создание резервов на целевом уровне. Все это в итоге позволило получить 
прибыль на конец 2016 года в размере 859,4 млн. руб. (на конец 2015 г. – 798,5 
млн. руб., на конец 2014 г. – 48,7 млн. руб.) [Приложение Б]. 
Полученная прибыль является одним из важнейших показателей 
деятельности банка. За счет прибыли банк формирует различные резервные 
фонды, увеличивает собственный капитал и выплачивает дивиденды своим 
акционерам. Отрицательное значение прибыли уменьшает размер собственного 
капитала банка, что в свою очередь в общем случае приводит к снижению 
надёжности банка. 
В декабре 2016 года, в соответствии с пунктом 8.1. главы 8 Положения 
Банка России № 254-П «О порядке формирования кредитными организациями 
резервов на возможные потери по ссудам, по ссудной и приравненной к ней 
задолженности», Банком было принято решение признать по 33 договорам 
потребительского кредитования ссудную задолженность в размере 665 тыс. 
руб. и процентов по ней, учитываемых на балансовых счетах, в сумме 139 тыс. 
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руб., и учитываемых на внебалансовых счетах в сумме 340 тыс. руб., 
безнадежной к взысканию и списать за счет сформированных резервов по ней в 
сумме 1 804 тыс. руб. (в 2015 году списание Банком задолженности за счёт 
сформированных резервов, признаваемой безнадежной, не осуществлялось). 
Очередным Общим собранием участников Банка (протокол № 05/16 от 
25.04.2016 г.) было принято решение распределить чистую прибыль Банка, 
полученную по результатам 2015 года в размере 798,5 млн. руб. следующим 
образом [Приложение Б]: 
– на увеличение резервного фонда Банка направить 39,9 млн. руб.; 
– нераспределенную часть прибыли в размере 758,6 млн. руб. оставить в 
распоряжении Банка. 
Трансформация баланса за 2015 год была проведена 27 апреля 2016 г. по 
итогам проведения очередного Общего собрания участников Банка и 
утверждения годовой отчетности за 2015 год на основании вышеуказанного 
протокола. Трансформация баланса за 2016 год будет проведена после 
утверждения годовой отчетности за 2016 год. 
В 2016 году общая политика Банка в области управления капиталом не 
изменилась. Банк соблюдает требования к минимальному уровню капитала, 
установленные кредитными договорами, включая уровень достаточности 
капитала, рассчитанный на основе методики определения величины 
собственных средств (капитала) кредитных организаций с учетом 
международных подходов к повышению устойчивости банковского сектора 
("Базель III"), разработанной Банком России. В течение 2016 года Банк 
продолжал определять величину и оценку достаточности собственных средств 
(капитала) с учётом международных подходов к повышению надёжности 
банковского сектора (Базель III) в соответствии с Положением Банка России от 
28.12.2012 г. № 395-П. 
Структура капитала за 2014-2016 гг., рассчитанного в соответствии с 
Положением Банка России, представлена в таблице 2.2. 
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Таблица 2.2 – Структура капитала «Сетелем Банк» ООО за 2014-2016 гг. 
                                                                                                                млн. руб. 
 2014 2015 2016 
Уставный капитал кредитной организации 6 960,0 8 700,0 8 700,0 
Эмиссионный доход - 760,0 760,0 
Резервный фонд, сформированный за счет 
прибыли предшествующих лет 
187,4 189,8 229,7 
Прибыль предшествующих лет, данные о которой 
подтверждены аудиторской организацией 
3 112,8 3 159,0 3 668,8 
Показатели, уменьшающие сумму источников 
Базового капитала, всего, в том числе: 
9,4 1 403,0 2 967,1 
Нематериальные активы 1,9 89,5 314,9 
Отрицательная величина Добавочного капитала 7,5 1 313,5 2 652,3 
Базовый капитал, итого 10 250,8 11 405,9 10 391,4 
Добавочный капитал, итого - - - 
Основной капитал, итого 10 250,8 11 405,9 10 391,4 
Дополнительный капитал, итого, в том числе: 7 262,3 8 029,3 8 328,6 
Прибыль прошлых лет до подтверждения 
аудиторами 
48,7 - - 
Прибыль текущего года до подтверждения 
аудиторами 
213,6 1 029,3 1 328,4 
Субординированные кредиты 7 000,0 7 000,0 7 000,0 
Собственные средства (капитал), итого 17 513,1 19 435,2 18 720,0 
 
В составе собственных средств банка особое внимание уделяется 
собственному капиталу, который включает: 
– уставный фонд (капитал); 
– законодательно создаваемый резервный фонд на общие риски; 
– нераспределенная прибыль прошлых лет. 
Собственный капитал выполняет три функции: 
– защитная функция – является основной, так как означает защиту 
вкладчиков и кредиторов, т.е. возможность выплаты им компенсаций в случае 
возникновения убытков или банкротства банка; сохранение 
платежеспособности банка за счёт созданных резервов; продолжение 
деятельности банка, независимо от угрозы появления убытков; 
– оперативная функция – является второстепенной, так как основными 
ресурсами для активных операций выступают привлечённые средства. В этой 
функции собственный капитал банка поддерживает объём и характер 
банковских операций в соответствии с задачами банка; 
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– регулирующая функция – связана исключительно с особой 
заинтересованностью общества в успешном функционировании банков, а также 
с законами и правилами, позволяющими центральным банкам осуществлять 
контроль за деятельностью коммерческих банков и других кредитных 
учреждениях. Эти правила требуют соблюдения минимальной величины 
уставного капитала, необходимого для получения лицензии на банковскую 
деятельность и предельной суммы кредита (риска) на одного заёмщика. 
Поэтому, собственный капитал банка имеет первостепенное значение для 
обеспечения стабильности банка и эффективности его работы. Он служит 
защитой клиентов и кредиторов банка от рыночных и кредитных рисков, 
возникающих в процессе экономической деятельности банка. 
Величина собственных средств (капитала) Банка по состоянию на 
01.01.2016 г. увеличилась на 10,98% по сравнению с аналогичным показателем 
по состоянию на 01.01.2015 г. в результате роста Базового капитала Банка за 
счёт, зарегистрированного в мае 2015 года, увеличения уставного капитала на 
1 740 млн. руб. и эмиссионного дохода на 760 млн. руб., а также за вследствие 
роста дополнительного капитала Банка.  
Величина собственных средств (капитала) Банка по состоянию на 
01.01.2017 г. уменьшилась на 3,68% по сравнению с аналогичным показателем 
по состоянию на 01.01.2016 г. в результате увеличения суммы нематериальных 
активов, уменьшающих сумму источников Базового и добавочного капитала 
(увеличение размера нематериальных активов произошло в связи с изменением 
правил признания объектов нематериальным активом, установленных 
Положением 448-П с 01.01.2016 г.). 
Таким образом, анализ финансовой деятельности и статистические 
данные за 2016 год кредитной организации «Сетелем Банк» Общества с 
ограниченной ответственностью свидетельствуют об отсутствии негативных 
тенденций, способных повлиять на финансовую устойчивость банка в 
долгосрочной перспективе [4]. 
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2.2 Анализ  и оценка  конкурентоспособности банка 
 
В условиях рыночной экономики невозможно собрать всю необходимую 
и полную информацию о конкуренте, поэтому целесообразно тщательно 
анализировать текущее состояние конкурента, его конкурентную позицию в 
отрасли, потенциал конкурента и стратегию его использования, а также цели 
конкурента на краткосрочный и долгосрочный период. 
Каждый Банк имеет самые разнообразные характеристики. Для оценки их 
необходимо сводить к одному и тому же типу группы, определить 
количественные и качественные показатели и методику их измерения. 
Рассмотрим наиболее важные характеристики Банка. 
Конкурентоспособность не является постоянной характеристикой, она 
определяет способность вести успешную конкурентную борьбу, противостоять 
в определенный период основным конкурентам. 
Основным показателем конкурентоспособности Банка является доля 
рынка (чем выше доля рынка, тем выше его конкурентоспособность).  
Показатели деятельности «Сетелем Банк» и его конкурентов по объему 
капитала на 1 января 2016 года и на 1 января 2017 года приведены в таблице 2.3 
и наглядно изображены на рисунке 2.4 [28]. 
 
Таблица 2.3 – Объём капитала Сетелем Банк и его конкурентов за 2015-2016 гг. 
 
Наименование банка 
2015 2016 
Темп 
прироста, % млрд. руб. 
место в 
рейтинге 
млрд. руб. 
место в 
рейтинге 
Сетелем Банк 20,52 48 19,0 53 -7,41 
Ренессанс Кредит 17,05 54 13,8 64 -19,06 
Хоум Кредит энд Финанс 
Банк 
54,48 20 53,5 20 -1,80 
ОТП Банк 25,98 42 27,6 38 6,23 
Русфинанс Банк 19,32 51 19,6 50 1,45 
Русский стандарт 55,40 19 55,74 18 0,61 
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Рисунок 2.4 – Динамика конкурентов «Сетелем Банк» ООО по объёму 
капитала, 2015-2016 гг., млрд. руб. 
 
Из таблицы видно, что лидирующие позиции по объему собственного 
капитала занимает ЗАО «Банк Русский Стандарт» и ООО «ХКФ Банк». 
Собственный капитал «Сетелем Банк» ООО на 1 января 2017 года сравнению с 
аналогичным периодом прошлого года  сократился на 7,41%. 
Рейтинг Сетелем Банк и его конкурентов на 1 января 2016 года и на 1 
января 2017 года по потребительским кредитам приведен в таблице 2.4 и 
наглядно изображен на рисунке 2.5 [28]. 
 
Таблица 2.4 – Рейтинг банков по потребительским кредитам за 2015-2016 гг. 
            млн. руб. 
Наименование банка 
2015 2016 
сумма % сумма % 
Сетелем Банк 97 056,3 13,4 101 647,0 15,1 
Ренессанс Кредит 82 784,3 11,4 89 067,9 13,2 
Хоум Кредит энд Финанс Банк 171 432,3 23,6 152 084,1 22,6 
ОТП Банк 96 975,9 13,3 81 375,1 12,1 
Русфинанс Банк 97 705,3 13,4 98 707,4 14,6 
Русский стандарт 180 754,3 24,9 150 849,3 22,4 
ИТОГО по банкам 726 708,5 100,0 673 730,8 100,0 
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Рисунок 2.5 – Рейтинг банков по потребительским кредитам, 
2015-2016 гг., млн. руб. 
 
Из данных таблицы видно, что в целом по рассматриваемым банкам 
сумма потребительских кредитов в 2016 году сократилась на 7,29% по 
сравнению с 2015 годом. Самыми сильными конкурентами «Сетелем Банк» 
ООО являются ЗАО «Банк Русский Стандарт» и ООО «ХКФ Банк». 
Чтобы сохранить свои позиции на рынке кредитования, «Сетелем Банк» 
ООО необходимо стремиться к увеличению количества клиентов, к 
повышению качества обслуживания, а также к расширению рынка 
потребительского кредитования, который будет привлекать клиентов. «Сетелем 
Банк» имеет яркий дизайн, связанный со Сбербанком: ярко зеленый. Цвет 
является очень важным символом компании. Вместе с логотипом он несет 
функцию идентификатора товара в сознании потребителя. Яркий и узнаваемый 
цвет позволяет выделиться среди множества конкурентов и привлекать 
внимание клиентов, потому, что до 80% информации человек получает с 
помощью зрения. Для успешного функционирования «Сетелем Банк» ООО в 
условиях растущей конкуренции и борьбы за клиентов, необходимо проводить 
работу по развитию розничной сети, стимулированию сбыта, постоянные 
рекламные акции. 
Для полного анализа определим возможности и угрозы, а также сильные 
и слабые стороны «Сетелем Банк» ООО. Результаты SWOT-анализа 
представлены в таблице 2.5. 
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Таблица 2.5 – Матрица SWOT-анализа «Сетелем Банка» ООО 
 Возможности: Угрозы: 
МатрицаSWOT-
анализа 
- Расширение географической сферы 
.деятельности и выход на новые рынки. 
- Динамично развивающийся рынок. 
- Старт выдачи кредитов в рассрочку (без 
переплаты). 
- Освоение новых видов потребительского 
кредитования (ипотека, нецелевые кредиты-
наличность). 
- Снижение процентных ставок по 
классическим кредитам. 
- Изменение минимальных требований к 
заемщикам. 
- Большое количество конкурентов. 
- Воздействие мирового кризиса. 
- Изменение кредитных рисков и рост 
процентных ставок. 
- Вмешательство государства в 
деятельность рынка, ужесточение 
законодательства. 
-Снижение уровня жизни населения. 
- Усиление конкуренции. 
- Рост безработицы и снижение 
покупательной возможности 
потребителей. 
Сильные стороны: «Сила и возможности» «Сила и угрозы» 
- Многолетний опыт 
работы на мировом 
рынке. 
- Сильные источники 
рефинансирования. 
- Обеспечение своей 
деятельности за счет 
собственных средств 
компании. 
- Высокий уровень 
сервиса. 
- Широкий спектр 
предлагаемых услуг 
(кредитных 
программ). 
- Современные 
технологии 
управления 
большими объемами 
кредитования и 
оценки кредитных 
рисков. 
- Многолетний опыт работы на рынке 
потребительского кредитования позволяет 
активно внедряться Cetelem на российский 
рынок и осваивать регион за регионом, 
расширяя свой ассортимент услуг.  
- Благодаря наличию собственных средств у 
компании в условиях финансового кризиса 
возможно возобновление выдачи promo-
кредитов для Банка - кредитов без переплат, 
что позволит расширить клиентскую базу 
молодого для России Банка, а также это 
позволит еще более диверсифицировать 
портфель услуг путем начала выдачи ипотеки 
и денежных кредитов.  
- Высокий сервис обслуживания клиентов в 
сочетании с разнообразными кредитными 
программами позволяют успеть за 
динамичным ростом рынка.  
- Способность адекватной оценки 
существующих рисков на рынке позволит 
более лояльно относиться к потенциальным 
заемщикам, а также снижать процентные 
ставки по «самым дорогим» кредитам.  
- Четкая стратегия позволит использовать все 
возможности и завоевать большую долю 
российского рынка потребительского 
кредитования. 
- Сильная конкуренция в отрасли и 
отсутствие достаточного опыта работы 
на российском рынке 
потребительского кредитования и 
влияние мирового кризиса повлияют 
на проведение стратегии.  
- Увеличение риска на рынке повлечет 
за собой усиление контроля за 
оказанием услуг клиентам, а также 
дополнительные финансовые расходы 
на проверку потенциальных 
заемщиков. 
- Широкий спектр кредитных 
программ будет несомненным 
преимуществом при усилении 
конкуренции на рынке.  
- Снижение доходов потребителей, а 
также усиление негативных ожиданий 
увеличения безработицы в стране 
повлечет за собой увеличение расходов 
на рекламу для привлечения клиентов.  
- Многолетний опыт работы банка 
поможет справиться с возникающими 
трудностями при изменении 
законодательных требований в стране.  
- Для увеличения доли рынка 
необходимо совершенствовать политику 
по привлечению клиентов в условиях 
сокращающегося спроса, создавать 
дополнительные услуги. 
Слабые стороны: «Слабость и возможность» «Слабость и угрозы» 
- Недолгое 
присутствие на рынке. 
- Недостаток рекламы, 
малоизвестный бренд. 
- Отсутствие 
дополнительных 
средств «комфорта» 
(банкоматов) для 
клиентов. 
- Нестабильность 
прайсинга (видимо 
процентных ставок) и 
уровня одобрения. 
- Недостаток опыта работы на отечественном 
рынке создаст затруднения при освоении 
различных регионов страны и запуске новых 
видов кредитования и сопутствующих услуг 
банка. 
- Плохая рекламная политика создаст 
затруднения при продаже promo-кредитов без 
переплат, а также частое изменение 
процентных ставок может негативно 
отразиться на имидже банка, что повлечет за 
собой невозможность снижения 
минимальных требований к заемщикам. 
-Необходимо максимально улучшать сервисное 
обслуживание клиентов, вести активные 
рекламные акции, помогающие построить 
сильный бренд банка на отечественном рынке. 
- Недостаток опыта работы на 
российском рынке при большом 
количестве сильных конкурентов в 
условиях мирового кризиса ухудшит 
конкурентную позицию. 
- Частое изменение процентных ставок 
по кредитам и отсутствие 
дополнительного сервиса в условиях 
малоизвестного имени и снижении 
покупательной способности 
потребителей может привести к 
выходу с российского рынка компании. 
- Непродуманная рекламная политика 
не удержит покупателей при 
изменении их вкусов. 
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При анализе внешней и внутренней среды были обнаружены следующие 
недостатки (слабые стороны) «Сетелем Банк»: 
– высокая конкуренция среди банков; 
– недостаточность маркетинговых услуг; 
– сложность получения некоторых услуг; 
– слабый мониторинг. 
Основываясь на данных, полученных из SWOT-анализа можно сделать 
вывод: слабые стороны «Сетелем Банк» не являются потенциальными 
угрозами, но каждая проблема может перерасти в нечто большее, способное 
уничтожить банк изнутри. Необходимо постепенно разрешать имеющие 
недостатки. 
Банк должен активно увеличивать количество качественных заёмщиков и 
осуществлять долгосрочные отношения, привлекая внимание, всячески 
поощрять выбор данного банка, например, различными акциями, так как 
усиление этой тенденции приведёт к росту рынка и увеличению прибыли 
банка. 
Cуществует высокая вероятность того, что долгосрочные отношения с 
заёмщиками могут развиваться, но для банка влияние окажется слабым. Есть 
вероятность того, что наличие большой клиентской базы, развитие новых услуг 
позволит увеличить объём продаж и прибыль, а также выгодные условия по 
сравнению с конкурентами – позволят привлечь новых клиентов. Для банка это 
будет преимуществом для улучшения и развития новых маркетинговых услуг. 
Основой анализа ближайшего окружения банка является конкурентный 
анализ среды, основанный на использовании так называемой модели пяти сил 
М. Портера. 
Факторы непосредственного окружения «Сетелем Банк» ООО в рамках 
потребительского кредитования представлены в таблице 2.6. 
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Таблица 2.6 – Анализ факторов непосредственного окружения «Сетелем Банк» 
ООО в рамках потребительского кредитования 
Фактор Возможность Угроза 
Предприятия, 
сотрудничающие 
с Банком в рамках 
кредитования 
Снижение комиссий и предложение 
кредитования на льготных условиях 
позволит увеличить число 
предприятий, сотрудничающих с 
Банком 
Увеличение количества 
банков-конкурентов 
 
 
Конкуренты - Отсутствие многих видов кредита. 
- Более выгодные условия 
предоставления кредита (комиссии, 
проценты). 
- Наличие «скрытых комиссий» в 
самых выгодных кредитах. 
- Долгое зачисление денежных 
средств за уже проданный в кредит 
товар. 
- Минимальное время 
оформления кредитов. 
- Минимальный пакет 
документов для оформления 
кредита (паспорт). 
- Возможность «доплачивать» 
предприятиям за 
сотрудничество в области 
кредитования. 
Государственные 
органы власти 
Увеличение количества предприятий, 
сотрудничающих с Банком по 
программам кредитования за счет 
принятия нового закона о розничной 
торговле 
- Слабая законодательная база. 
- Наличие неплательщиков. 
- Затраты на судебные 
разбирательства. 
Потребители 
(клиенты) 
- Желание получить кредит с 
минимальными затратами. 
- Предложение долгосрочных 
отношений добросовестным 
клиентам Банка (кредиты на более 
выгодных условиях, льготные 
условия получения кредита). 
- Наличие большой клиентской базы. 
- Нежелание клиентов 
выяснять, где условия лучше 
(«Где быстрее – там лучше»). 
- Насыщенность рынка 
услугами кредитования 
населения (более 50 % 
населения России уже имеют 
кредит в каком-либо банке). 
 
Характеризуя факторы долгосрочной оценки, можно сказать, что рынок 
потребительского кредитования в последние годы характеризуется быстрым 
ростом. Эта тенденция, по мнению экспертов, в ближайшие годы сохранится. 
Основными движущими силами спроса физических лиц на кредиты являются 
рост реальных располагаемых доходов населения, а также активная 
маркетинговая и рекламная политика банков, продвигающих свои кредитные 
продукты, производителей и продавцов товаров, стремящихся поднять объёмы 
продаж. 
Вероятность существенного замедления темпов роста реальных 
располагаемых доходов граждан в настоящее время достаточно мала. В связи с 
этим относительное улучшение материального благополучия граждан станет 
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основным стимулом к столь же интенсивному развитию рынка кредитования 
физических лиц в ближайшие пять-шесть лет. Рост рынка потребительского 
кредитования сопровождается увеличением банковских рисков, прежде всего 
кредитного риска и риска ликвидности. По официальным данным, доля 
проблемных кредитов в России составляет 1,3%. Из-за значительных 
банковских рисков остаются высокие ставки по потребительским кредитам. В 
настоящий момент средняя ставка по потребительским кредитам (POS-
кредитование) в России составляет порядка 40-50% (в некоторых случаях 
ставки достигают уровня 90-110% годовых). 
Несмотря на некоторые трудности в развитии российского рынка 
потребительского кредитования, его перспективы в ближайшем будущем очень 
благоприятны. Эксперты отмечают, что российский рынок потребительского 
кредитования имеет значительный потенциал, и предполагает активное 
развитие всех направлений кредитования, выделяя сегмент кредитных карт как 
наиболее перспективный. 
Привлекательность банковских услуг для клиента определяется как 
экономическими факторами, так и факторами (возможностями банка) 
неэкономического характера. Экономические факторы, определяющие 
ценность банка для клиента и, следовательно, его конкурентоспособность 
включают: 
– расходы клиента (тарифы банка) на исполнение операции; 
– затраты времени клиентом, эмоциональные затраты; 
– эффект от использования операции (услуги) банка. 
Неэкономические факторы связаны с возможностями банка по решению 
проблем клиента, возникающих в отношениях клиента с органами 
государственной и муниципальной власти, поставщиками и подрядчиками, 
другими банками, а также возможностями банка предоставлять клиенту 
консалтинговые и иные услуги, способствующие развитию бизнеса клиента. 
Надёжность банка и возможности по хранению коммерческой тайны, тайны 
операций клиентов ещё долго будут важными неэкономическими факторами, 
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определяющими выбор российского банка клиентами. 
Рынок банковских услуг – это высококонкурентный рынок. Но он 
настолько велик и настолько велик неудовлетворительный спрос на банковские 
услуги, что в ближайшие 5 лет для любого банка есть уникальный шанс 
закрепиться на рынке и показать рост (рост бизнеса, рост продаж, рост 
узнаваемости и лояльности). 
Исходя из вышесказанного, для того, чтобы успешно конкурировать на 
рынке, банк должен: 
– иметь четкую стратегию и план развития; 
– уделять особое внимание брендингу банка (создавать сильный, 
узнаваемый и положительный бренд на рынке); 
– разрабатывать продукты для клиента не из возможностей банка (как у 
большинства банков), а из потребностей потенциальных клиентов (изучать и 
анализировать потребителей через интервью, фокус-группы, опросы и т.п.); 
– соблюдать баланс между инновациями и проверенными стандартными 
услугами; 
– иметь единство коммерческого департамента; 
– иметь систему мотивации сотрудников, привязанную к результатам 
работы банка; 
– осуществлять поиск и обучение персонала, занимающегося продажами. 
Ключевые факторы успеха (или конкурентные преимущества) не 
являются постоянными, они меняются в зависимости от: особенностей 
отраслей; сегментов рынка, которые обслуживаются, а также времени и этапа 
«жизненного цикла» отрасли [40]. Чтобы банку добиться успеха, необходимо 
учитывать следующие факторы: 
– специальные программы для клиентов с положительными кредитными 
историями в данном банке; 
– выдача постоянным клиентам с высоким кредитным рейтингом 
бесплатных именных карт; 
– снижение комиссии по кредитам и иным платежам. 
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В  современных условиях банковской конкуренции все большее значение 
приобретает именно неценовая конкурентная борьба, поскольку банки 
предлагают широкий спектр услуг, которые, по сути, являются однотипными и 
стоимость этих услуг почти одинакова. Ключевыми факторами успеха банка в 
неценовой конкурентной борьбе являются [40]: 
– увеличение скорости и повышение качества обслуживания клиентов; 
– поддержание высокого уровня своевременности осуществления 
операций; 
– увеличение часов работы банка; 
– повышение уровня профессионализма и компетентности сотрудников; 
– увеличение количества банкоматов с функцией оплаты; 
– создание новых кредитных продуктов. 
Реализация этих направлений развития позволит сохранить устойчивость 
банка, упрочить лидирующие позиции в банковской сфере. Ключевым 
фактором успеха Cetelem, как и любого банка, активно занимающегося POS-
кредитованием, будет являться управление кредитными рисками. Результаты 
анализа представлены в таблице 2.7. 
 
Таблица 2.7 – Ключевые факторы успеха «Сетелем Банк» ООО 
Анализ клиентов и 
спроса 
Анализ 
конкуренции 
Ключевые факторы 
успеха 
Основные 
мероприятия 
Клиентам 
необходимо 
высокое качество 
обслуживание, 
прозрачность 
предоставляемых 
услуг, большое 
количество 
предоставляемых 
кредитных 
продуктов, 
широкий выбор 
способов 
погашения кредита 
- Стабильно 
работающие и 
известные 
компании на 
рынке. 
- Большой охват 
региональной сети. 
- Достаточно 
серьезная 
конкуренция в 
точках продаж  
- Доступность и 
прозрачность услуг. 
- Контроль качества 
услуг. 
- Использование 
современных 
технологий оценки 
кредитных рисков. 
- Использование 
мощных современных 
информационных 
технологий. 
-Эффективность 
бизнес-модели.  
- Высоко-
квалифицированный 
персонал, поддержка 
и тренинги, семинары 
для сотрудников. 
- Оптимальное 
количество 
работников. 
- Использование 
качественного и 
надежного 
технического 
обеспечения. 
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Кредитная организация, сумевшая создать, поддержать, и умело 
использовать конкурентные преимущества, способна конкурировать (умело 
вести конкурентную борьбу и побеждать в ней), иными словами, быть 
конкурентоспособной. 
На сегодняшний день на российском рынке потребительского 
кредитования представлено около 100 игроков, при этом 5-7 банков занимают 
доминирующее положение. Конкуренция на российском рынке 
потребительского кредитования вынуждает банки снижать ставки по кредитам, 
увеличивать их сроки и упрощать процедуру выдачи. Однако, несмотря на 
большие перспективы рынка, банкиры отмечают, что возможности 
конкуренции из-за низких процентных ставок практически исчерпаны. 
Приоритетными методами привлечения клиентов в ближайшем будущем 
станут улучшение качества обслуживания и дополнительные сервисы. 
Важнейшим стимулом развития рынка потребительского кредитования 
является расширение рынка розничных услуг. Развитие розничного рынка 
активно стимулирует банки к совершенствованию технологической базы, 
расширению ассортимента предлагаемых продуктов, повышению качества 
управления и обслуживания клиентов. Среди основных причин обращения 
населения к потребительскому кредиту являются следующие: 
– возможность приобретать и оплачивать необходимые товары и услуги в 
то время, когда доходы еще не поступили; 
– возможность приобретать гораздо более дорогие и качественные товары 
и услуги, чем те, которые потребитель мог бы себе позволить, исходя из 
собственных денежных сбережений на данный момент; 
– более удобная на практике форма оплаты товаров и услуг - 
использование кредитных и дебетовых карт вместо наличных денег 
(возможность быстро оплачивать непредвиденные срочные расходы и 
совершать выгодные сделки в удобное время и при отсутствии необходимой 
суммы наличных). 
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2.3 Обосноיִвיִание необходимости поיִвышения конкурентоспособности 
«Сетелем Бיִанк» ООО 
 
Особенности соיִвременного рיִазיִвития бיִанкоיִвской системы России 
предопределили р יִазיִвитие конкуренции н יִа регионיִальном уро יִвне – мелкие и 
средние регионיִальные бיִанки יִвынуждены конкурироיִвיִать с крупными бיִанкיִами. 
Особую конкурентную позицию пр יִактически יִв кיִаждом регионе зיִанимיִает 
Сберегיִательный бיִанк РФ. В этих усло יִвиях у регионיִальных бיִанкоיִв יִвозникיִает 
потребность четко отслежи יִвיִать собстיִвенную конкурентоспособность н יִа рынке 
кредитных услуг н יִаселению. 
В то же יִвремя целесообрיִазно дейстיִвоיִвיִать нיִа опережение, простое 
копироיִвיִание чужих идей и р יִазрיִаботкיִа н יִа их осноיִве собстיִвенных кредитных 
продукто יִв не помогут б יִанку יִвыделиться и кיִачестיִвенно позиционироיִвיִать себя 
нיִа рынке кредитных услуг н יִаселению.  
В нיִастоящее יִвремя יִв пр יִактике российского бיִанкоיִвского бизнесיִа особое 
знיִачение приобрелיִа не только конкурентоспособность кредитных орг יִанизיִаций, 
но и бיִанкоיִвских продуктоיִв. Сущестיִвует теснיִая יִвзיִаимосיִвязь между 
конкурентоспособностью бיִанкיִа יִв целом и его продукт יִами/услугיִами [10]. 
Конкурентоспособность кредитной орг יִанизיִации – это потенциיִальные и 
реיִальные יִвозможности формироיִвיִать положительный имидж нיִадёжного и 
соיִвременного бיִанкיִа, отיִвечיִающего יִвсем требоיִвיִаниям клиентоיִв и способного 
создיִаיִвיִать и продיִвигיִать нיִа рынок конкурентоспособные продукты/услуги. 
Несмотря нיִа то, что российский рынок кредитных услуг יִвозник и 
рיִазיִвиיִвיִался хיִаотично, יִв нיִастоящее יִвремя нיִаблюдיִается стיִабильный рост кיִак 
объёмоיִв услуг, предостיִаיִвляемых бיִанкיִами нיִаселению, тיִак и числיִа 
потенциיִальных клиентоיִв. В тיִакой ситуיִации перед бיִанкיִами стоит зיִадיִачיִа либо 
сохрיִанить сיִвои позиции нיִа рынке, либо рיִасширять грיִаницы розничного 
бизнесיִа, יִвнедряя ноיִвые бיִанкоיִвские продукты. 
Нיִа рисунке 2.6 н יִаиболее четко прослежиיִвיִается сיִвязь יִв определении 
критериеיִв конкурентоспособности б יִанкיִа с конкурентоспособностью 
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бיִанкоיִвских продуктоיִв/услуг. 
 
 
1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 2.6 – Критерии, определяющие конкурентоспособность бיִанкיִа и 
его кредитных услуг (продуктоיִв) 
 
Для бיִанкיִа יִвнедрение ноיִвых продуктоיִв יִв пр יִактику бизнесיִа ознיִачיִает 
יִвозможность проникноיִвения нיִа ноיִвые рынки, их осיִвоение, удоיִвлетיִворение 
יִвноיִвь пояיִвиיִвшихся пожелיִаний клиентоיִв и получение нיִа этой осноיִве ноיִвой 
прибыли. 
Особенно יִвысокие доходы обычно יִвозникיִают, когдיִа бיִанк יִвыходит нיִа 
рынок с кיִачестיִвенно ноיִвым продуктом, который другие бיִанки покיִа не 
использоיִвיִали и нיִа определенном этיִапе стיִаноיִвится монополистом, что д יִает 
יִвозможность некоторое יִвремя получить монопольно יִвысокую прибыль. Этот 
период обычно неיִвелик, поскольку другие б יִанки стיִарיִаются быстро нיִаיִверстיִать 
упущенное יִвремя, рיִазрיִаботיִать, подготоיִвить и предложить с יִвоим клиентיִам 
יִанיִалогичную услугу. 
качество обслуживания, 
компетентность и 
вежливость персонала 
 
доступность банка 
(широкая филиальная 
сеть) 
НАДЕЖНОСТЬ БАНКА 
ИМИДЖ БАНКА 
Конкурентоспособность Банка Конкурентоспособность кредитной 
услуги (продукта) 
- предпочтения потребителей; 
- наличие потенциальной клиентуры 
(демографический фактор); 
- наличие (отсутствие) сильных 
конкурентов; 
- общеэкономическое развитие страны 
(уровень жизни населения, темпы 
инфляции, склонность населения к 
накоплениям и потребительским 
расходам) 
- доступность информации о продукте; 
- ценовая (тарифная) политика банка; 
- наличие дополнительных (сервисных) 
услуг; 
- простота и быстрота получения 
услуги; 
- наличие (отсутствие) продуктов-
заменителей у конкурентов 
развитие 
информационных и 
компьютерных 
технологий 
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Сיִамым знיִачительным источником постоянного конкурентного 
преимущестיִвיִа бיִанкיִа яיִвляется положительный имидж и хорош יִая репутיִация. 
Между имиджем бיִанкיִа и кיִачестיִвом предостיִаיִвляемых услуг сущест יִвует 
знיִачительнיִая יִвзיִаимозיִаיִвисимость, поскольку имидж יִв знיִачительной степени 
зיִаיִвисит от уроיִвня предостיִаיִвляемой услуги. 
Бיִанк, стремится укрепить с יִвои позиции нיִа рынке розничных услуг, 
демонстрирует нיִапрיִаיִвленность нיִа клиентיִа, зיִаботится о с יִамом יִвысоком 
кיִачестיִве предостיִаיִвляемых услуг и создיִает постоянные יִвзיִаимоотношения с 
клиентיִами [38]. 
В нיִастоящее יִвремя происходят кיִачестיִвенные изменения יִв сфере 
требоיִвיִаний и лояльности клиенто יִв, поיִвышיִаются знיִания и יִвозможности для  
ознיִакомления и срיִаיִвнения предложений многих б יִанкоיִв. Удобное 
рיִасположение, рיִазיִвитיִая сеть филиיִалоיִв чיִаще יִвсего приיִводятся клиентיִами кיִак 
мотиיִвы יִвыборיִа бיִанкיִа. 
Причинיִами успехיִа или неудיִач пояיִвления нיִа рынке конкретного продукт יִа 
могут быть следующие фיִакторы: реклיִамнיִая деятельность бיִанкיִа, его имидж, 
предлיִагיִаемый уроיִвень обслужи יִвיִания и т.д. Однיִако, незיִаיִвисимо от того кיִак 
יִвיִажны эти יִаспекты деятельности бיִанкיִа по обеспечению 
конкурентоспособности, осно יִвой яיִвляются кיִачестיִво и ценיִа бיִанкоיִвских 
продукто יִв, יִа уיִверенность создיִает и уроיִвень обслужи יִвיִания клиентоיִв. 
Следоיִвיִательно, формулיִа конкурентоспособности имеет יִвид: 
конкурентоспособность = кיִачестיִво + ценיִа + уроיִвень обслужиיִвיִания. 
Индиיִвидуיִальный подход к клиенту, к יִак осноיִвной принцип 
יִвзיִаимоотношений между б יִанком и клиентом нיִа соיִвременном этיִапе, позיִволяет 
утיִверждיִать то, что клиент должен быть יִв центре кредитной политики любого 
бיִанкיִа. 
С точки зрения клиентיִа (экспертные оценки, опрос клиенто יִв бיִанкיִа, 
отзыיִвы יִв средстיִвיִах мיִассоיִвой информיִации) критериями кיִачестיִвיִа бיִанкоיִвской 
услуги яיִвляются: 
– нיִадёжность; 
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– скорость обслужиיִвיִания; 
– срочность осущестיִвления оперיִаций; 
– чיִасы рיִаботы бיִанкיִа; 
– кיִачестיִво консультироיִвיִания; 
– удобстיִво территориיִального рיִасположения филиיִалоיִв бיִанкיִа; 
– простотיִа оформления оперיִаций. 
В услоיִвиях жесточיִайшей конкуренции между кредитными 
оргיִанизיִациями, יִв услоיִвиях борьбы зיִа клиентיִа, способен יִвыжить только тот 
бיִанк, который проיִводит нיִаиболее гибкую политику יִв отношении клиентיִа. 
«Сетелем Бיִанк» тיִакже кיִак и יִвсе коммерческие бיִанки, рיִазрיִабיִатыיִвיִая 
стрיִатегию сיִвоего рיִазיִвития, приיִвлекיִая ресурсы, ищיִа более יִвыгодные услоיִвия 
рיִазмещения средстיִв, борясь зיִа клиентоיִв, контролируя н יִадежность и 
финיִансоיִвую устойчиיִвость сיִвоего бיִанкיִа, стремится, יִв конечном счете, к 
поיִвышению сיִвоей  конкурентоспособности. 
Поיִвышение конкурентоспособности я יִвляется сיִамым нיִадёжным способом 
достижения глיִаיִвной цели сущестיִвоיִвיִания бיִанкיִа – получение мיִаксимיִальной 
прибыли при приемлемой степени риск יִа. 
Рיִассмотрим необходимость по יִвышения конкурентоспособности 
«Сетелем Бיִанк» ООО н יִа примере потребительских кредито יִв физическим 
лицיִам, тיִак кיִак потребительское кредито יִвיִание яיִвляется осноיִвным 
нיִапрיִаיִвлением יִв деятельности бיִанкיִа. В бיִанке нет депозитоיִв, не 
предостיִаיִвляются другие услуги. Вся структур יִа нיִацеленיִа нיִа зיִаёмщикоיִв, 
поэтому доступность и  рент יִабельность продуктיִа очеיִвиднיִа. Однיִако при יִвсех 
преимущестיִвיִах есть один сущест יִвенный недостיִаток: יִвся линия кредитоיִв 
нיִапрיִаיִвленיִа нיִа приобретение тоיִвיִароיִв. 
 Сделיִать большую покупку, обст יִаיִвить ноיִвую гостиную или преподнести 
долгождיִанный подיִарок себе и любимому челоיִвеку, не дожидיִаясь зיִарплיִаты, 
стיִало доיִвольно просто. Кредиты поיִвышיִают уро יִвень блיִагосостояния нיִародיִа и 
ускоряют приобретение некоторых мיִатериיִальных блיִаг. 
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Потребительские кредиты ок יִазыיִвיִают блיִаготיִворное יִвлияние нיִа 
стимулироיִвיִание рיִаботоспособности יִактиיִвной чיִасти нיִаселения. Приобретיִая, 
нיִапример, тоיִвיִары длительного пользоיִвיִания, многие стремятся купить их יִв 
кредит, тем сיִамым остיִаיִвляя себе чיִасть зיִарיִаботной плיִаты для ежеднеיִвных 
нужд. Бיִанки, подхיִвיִатиיִв эту идею, יִвсе больше рיִазיִвиיִвיִают реклיִамный рынок, 
стיִарיִаясь кיִак можно больше при יִвлечь потенциיִальных клиентоיִв. 
Дополнительнיִая клиентурיִа – это יִвсегдיִа יִвозможность осущест יִвления кросс-
продיִаж (перекрёстных продיִаж сопутстיִвующих кредитных продуктоיִв, 
нיִапример, кредитных кיִарт), уיִвеличение кредитного портфеля и но יִвый уроיִвень 
доходности финיִансоיִвой оргיִанизיִации. Для торгоיִвой точки – уיִвеличение 
тоיִвיִарооборотיִа и среднего чекיִа. Мיִагיִазин получ יִает сיִвою прибыль срיִазу и не 
несет никיִаких рискоיִв – это очень יִвיִажно, тיִак кיִак יִвсе риски берёт нיִа себя бיִанк. 
Непосредстיִвенно יִв точкיִах продיִаж Сетелем Бיִанк предлיִагיִает широкий 
спектр продуктоיִв потребительского кредитоיִвיִания, יִв том числе 
потребительские кредиты, кредитные к יִарты и кредиты нיִа неотложные нужды. 
Осноיִвную роль н יִа рынке кредитоיִвיִания игрיִает потребительский кредит, 
который предстיִаיִвляет собой один из с יִамых конкурентоспособных יִвидоיִв 
бизнесיִа. Проיִводя יִанיִализ рיִазיִвития потребительского кредито יִвיִания יִв России 
можно יִвыделить положительные и отрицיִательные черты. 
К положительным чертיִам относятся: 
– получение бיִанкיִами стיִабильно יִвысокой прибыли; 
– уיִвеличение объёмיִа продיִаж торгоיִвыми оргיִанизיִациями; 
– уיִвеличение покуп יִательной способности; 
– уיִвеличение клиентской бיִазы, кיִак для бיִанкоיִв, тיִак и для торгоיִвых 
оргיִанизיִаций. 
К отрицיִательным чертיִам относятся: 
– поיִвышенные риски неיִвозיִврיִатности денежных средстיִв, для бיִанкоיִв; 
– знיִачительные переплיִаты зיִа тоיִвיִар, который покуп יִает клиент [22]. 
Кредитоיִвיִание нיִаселения осущестיִвляется при соблюдении принципо יִв 
кредитоיִвיִания, יִа именно: срочности, плיִатности, יִвозיִврיִатности, обеспеченности. 
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Кредиты יִвыдיִаются грיִаждיִанיִам, имеющим сיִамостоятельный доход. 
Нיִа прיִактике же потребительские кредиты могут быть использоיִвיִаны нיִа 
любые цели, поскольку ник יִакого отчетיִа о рיִасходоיִвיִании денежных средстיִв 
зיִаёмщик дיִаיִвיִать не должен. Процентн יִая стיִаיִвкיִа по кредиту з יִаיִвисит от стיִаיִвки 
рефинיִансироיִвיִания. 
В соотיִветстיִвии с тיִарифיִами по прогрיִамме целеיִвого потребительского 
кредитоיִвיִания, «Сетелем Бיִанк» облיִадיִает широким и рיִазнообрיִазным спектром 
кредитных продукто יִв, поддержиיִвיִаемых конкурентоспособными тיִарифיִами. 
В тיִаблице 2.8 предстיִаיִвлены тיִарифы «Сетелем Бיִанк» ООО по 
бיִанкоיִвскому обслужиיִвיִанию физических лиц [35]. 
 
Тיִаблицיִа 2.8 – Тיִарифы «Сетелем Бיִанк» ООО по бיִанкоיִвскому обслужи יִвיִанию 
физических лиц 
Нיִаименоיִвיִание 
кредитного 
продуктיִа 
Срок 
кредитיִа  
(יִв месяц יִах) 
Суммיִа кредит יִа  
(יִв рублях) 
Рיִазмер перיִвонיִачיִального 
יִвзносיִа 
(יִв % от стоимости тоיִвיִарיִа) 
Процентнיִая 
стיִаיִвкיִа  
(יִв % 
годоיִвых) min max min max min max 
Кредит годיִа 
6 12 
5000 29999 
0 90 
41,67 
30000 99999 36,50 
100000 450000 31,10 
13 18 
5000 29999 
0 90 
37,13 
30000 99999 31,88 
100000 450000 30,33 
Эксперт плюс 
6 12 
5000 29999 
0 90 
35,90 
100000 450000 31,10 
13 36 
5000 29999 
0 90 
35,90 
30000 99999 31,88 
100000 450000 30,33 
Удобный 
плюс 
6 24 10000 300000 0 90 25,90 
Без переплיִаты 
3 12 2500 29999 
0 
 
90 
 
7,00 – 41,67 
3 12 30000 99999 7,00 – 36,50 
3 12 100000 800000 7,00 – 31,10 
13 36 2500 29999 
0 
 
90 
 
7,00 – 37,13 
13 36 30000 99999 7,00 – 31,88 
13 36 100000 1500000 7,00 – 31,33 
10-10-10 
10 2500 29999 10 23,56 
10 30000 99999 10 23,56 
10 100000 450000 10 23,56 
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При соглיִасии с торгоיִвой точкой, Сетелем Б יִанк יִвпрיִаיִве предостיִаיִвить 
потенциיִальному клиенту кредитный продукт без перепл יִаты. Срок кредитיִа 
будет יִвיִарьироיִвיִаться יִв тיִаком случיִае от 3 до 36 месяце יִв, суммיִа кредитיִа от 0 (без 
перיִвонיִачיִального יִвзносיִа) до 450 тыс. рублей. Пер יִвонיִачיִальный יִвзнос может 
быть от 0 до 50% от стоимости то יִвיִароיִв. 
Процентнיִая стיִаיִвкיִа יִв тיִаких прогрיִаммיִах, кיִак прיִаיִвило, не יִвеликיִа, но יִв 
случיִае подключения тיִаких дополнительных прогр יִамм, кיִак стрיִахоיִвיִание жизни 
или стрיִахоיִвיִание при потере р יִаботы, онיִа может поיִвыситься. Тיִакие продукты 
чיִаще יִвсего используются б יִанком יִв «пикоיִвые отрезки» продיִаж (предноיִвогодние 
прיִаздники, конец фе יִврיִаля-нיִачיִало мיִартיִа, предлетние дни). 
Помимо этого Сетелем Бיִанк нיִа постоянной осно יִве использует н יִаиболее 
рיִаспрострיִаненные кредитные продукты, к יִак «10-10-10», «1% יִв месяц» и т.д. В 
тיִаких прогрיִаммיִах тיִакже стоит отметить удобстיִво их использоיִвיִания и 
срיִаיִвнительно низкие покיִазיִатели процентных стיִаיִвок при отсутст יִвии 
дополнительных услуг. 
В сיִвоей деятельности «Сетелем Бיִанк» ООО придержиיִвיִается концепции 
«отיִветстיִвенного кредитоיִвיִания» [2], которיִая подрיִазумеיִвיִает предостיִаיִвление 
клиентיִам прозрיִачных кредитных продукто יִв по рיִазумным стיִаיִвкיִам и 
способстיִвует по יִвышению уроיִвня обслужи יִвיִания клиентоיִв, удоיִвлетיִворению 
потребностей нיִаселения יִв тоיִвיִарיִах длительного пользоיִвיִания, рיִазличных 
услугיִах, יִа тיִакже успешному р יִазיִвитию российского рынк יִа потребительского 
кредитоיִвיִания. 
Почти יִвсе без исключения конкурирующие б יִанки имеют יִабсолютно 
похожие прогрיִаммы. Кредитные стיִаיִвки יִв «Сетелем Бיִанк» приблизительно 
тיִакие же, кיִак и у других б יִанкоיִв, зיִанимיִающихся розничным кредито יִвיִанием – 
"Ренессיִанс Кредит", "ОТП Бיִанк", "Хоум Кредит" и другие. 
Помимо этого, при нיִаличии нיִа торгоיִвой точке нескольких бיִанкоיִв, 
предлיִагיִающих услуги POS-кредитоיִвיִания физических лиц, большим 
преимущестיִвом для торгоיִвой оргיִанизיִации пользуется тот Б יִанк, от которого 
имеется нיִаибольшיִая יִвыгодיִа. 
62 
В целом рיִазיִвитие рынкיִа потребительского кредито יִвיִания יִв 2015-2016 гг. 
хיִарיִактеризоיִвיִалось обострением конкурентной борьбы, ростом прод יִаж, 
стремлением бיִанкоיִв рיִазместить сיִвоих יִагентоיִв יִв нיִаибольшем количестיִве 
торгоיִвых точек, уיִвеличить кредитный портфель. 
Несмотря нיִа то, что объём кредито יִв, יִвыдיִанных физическим лицיִам יִв 
период 2015-2016 гг. יִв целом по бיִанкоיִвскому сектору н יִачיִал постепенно 
стיִабилизироיִвיִаться (рисунок 1.1), יִв «Сетелем Бיִанк» зיִа период с июля 2015 годיִа 
по июль 2016 год יִа [63], н יִаоборот, н יִаблюдיִалось знיִачительное снижение 
объёмоיִв יִвыдיִачи кредитоיִв. 
Нיִа рисунке 2.7 н יִаглядно יִвидно снижение объёмоיִв יִвыдיִанных кредитоיִв 
физическим лицיִам «Сетелем Бיִанк» ООО зיִа рיִассмיִатриיִвיִаемый период. 
 
 
Рисунок 2.7 – Изменение объёмоיִв кредитоיִв «Сетелем Бיִанк», יִвыдיִанных 
физическим лицיִам, 2015-2016 гг., млн. руб.  
  
По итогיִам 2016 годיִа, «Сетелем Бיִанк» с долей 8,3% от общего числ יִа 
учיִастникоיִв рынкיִа יִвошёл יִв рейтинг крупных игроко יִв рынкיִа POS-кредитоיִвיִания, 
предстיִаיִвленного нיִа рисунке 1.7. 
 При большом количестיִве кредитных оргיִанизיִаций, окיִазыיִвיִающих 
одинיִакоיִвые услуги, יִвсегдיִа сущестיִвует борьбיִа зיִа клиентיִа. Конкуренция 
подтיִалкиיִвיִает бיִанки к более эффектиיִвным дейстיִвиям нיִа рынке и з יִастיִаיִвляет 
предлיִагיִать клиентיִам нיִаиболее широкий יִассортимент продукто יִв и услуг 
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лучшего кיִачестיִвיִа по более низким ценיִам.  
Следстיִвием этого у «Сетелем Б יִанк» ООО יִвозниклיִа необходимость יִв 
создיִание ноיִвого кредитного продукт יִа, ориентироיִвיִанного нיִа клиентיִа (с 
небольшими процентными стיִаיִвкיִами) и יִв то же יִвремя более יִвыгодного 
непосредстיִвенно для торгоיִвой оргיִанизיִации. 
«Сетелем Бיִанк» должен поיִвысить сיִвою конкурентоспособность יִв 
сегменте розничных бיִанкоיִвских услуг, поскольку это будет способстיִвоיִвיִать не 
только более интенсиיִвному рיִазיִвитию рынкיִа розничных бיִанкоיִвских услуг, но и 
יִвзיִаимодейстיִвию бיִанкоיִв между собой и с другими кредитными оргיִанизיִациями יִв 
процессе перерיִаспределения денежных средстיִв. 
«Сетелем Бיִанк» ООО стремится к поיִвысить доיִверие нיִаселения, 
сохрיִанить сущестיִвующие и приיִвлечь ноיִвых розничных клиентоיִв, поיִвысить 
кיִачестיִво их обслужиיִвיִания. 
«Сетелем Банк» целенיִапрיִаיִвленно соיִвершенстיִвует יִвзיִаимодейстיִвие с 
клиентיִами зיִа счёт проיִведения мיִаркетингоיִвых исследоיִвיִаний групп 
потенциיִальных клиентоיִв, יִа тיִакже проיִводит реклיִамные кיִампיִании с целью 
информироיִвיִания потребителей о יִвидיִах и усло יִвиях розничных услуг, 
предлיִагיִаемых бיִанком. 
Опыт рיִаботы многих отечестיִвенных бיִанкоיִв подтיִверждיִает, что יִв 
соיִвременной конкурентной борьбе יִвыигрыיִвיִает тот, кто постоянно יִанיִализирует 
и борется зיִа сיִвои конкурентные позиции, обеспечи יִвיִает системный подход к 
рיִазрיִаботке оргיִанизיִационно-экономических мероприятий, нיִапрיִаיִвленных нיִа 
достижение יִвысокой конкурентоспособности б יִанкיִа и бיִанкоיִвских услуг. 
Тיִаким обрיִазом, одним из знיִачимых и יִвיִажных предложений по 
укреплению позиций «Сетелем Бיִанк» нיִа рынке финיִансоיִвых услуг, стיִанет 
соיִвершенстיִвоיִвיִание и יִактиיִвнיִая политикיִа продיִвижения ноיִвого бיִанкоיִвского 
продуктיִа. 
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3  Рיִазрיִаботкיִа    мероприятий    по יִвышения конкурентоспособности 
«Сетелем Бיִанк» ООО 
3.1 Исследоיִвיִание фיִактороיִв и инструментоיִв по יִвышения 
конкурентоспособности кредитной оргיִанизיִации нיִа рынке бיִанкоיִвских 
услуг 
 
В зיִаיִвисимости от нיִаучных יִвзглядоיִв יִаיִвторы по-рיִазному обосноיִвыיִвיִают 
комплекс фיִактороיִв, יִвлияющих нיִа конкурентоспособность коммерческого 
бיִанкיִа. Под фיִакторיִами конкурентоспособности коммерческого б יִанкיִа 
понимיִается יִвлияние нיִа процессы деятельности коммерческого б יִанкיִа 
рיִазличных тенденций יִв социיִально-экономической жизни общестיִвיִа, 
проיִводимой политике Центрיִального Бיִанкיִа стрיִаны. 
Соглיִасно исследоיִвיִаниям изיִвестного экономистיִа, профессорיִа 
Гיִарיִвיִардской школы бизнесיִа М.Портерיִа [9] יִвсе фיִакторы 
конкурентоспособности можно подр יִазделить нיִа несколько групп: 
– осноיִвные (природные ресурсы, клим יִатические услоיִвия, геогрיִафическое 
положение, некיִвיִалифицироיִвיִаннיִая рיִабочיִая силיִа и т.д.) и рיִазיִвитые (соיִвременнיִая 
инфрיִаструктур יִа обменיִа информיִацией, יִвысококיִвיִалифицироיִвיִанные кיִадры); 
– общие (дיִают конкурентные преимущестיִвיִа огрיִаниченного хיִарיִактерיִа) и 
специיִализироיִвיִанные (обрיִазуют долгоיִвременную осноיִву для обеспечения 
конкурентоспособности); 
 естестיִвенные и искусстיִвенно создיִанные; 
 внешние и внутренние. 
 Внешние фיִакторы - это социיִально-экономические и оргיִанизיִационные 
отношения, позיִволяющие оргיִанизיִации реיִализоיִвיִать продукцию, которיִая по 
ценоיִвым и неценоיִвым хיִарיִактеристикיִам более приיִвлекיִательнיִа. К ним относятся 
меры госуд יִарстיִвенного יִвоздейстיִвия экономического и יִадминистрיִатиיִвного 
хיִарיִактерיִа; хיִарיִактеристикיִа сיִамого бיִанкоיִвского секторיִа стрיִаны; деятельность 
общестיִвенных и негосуд יִарстיִвенных институто יִв. 
 Внутренние фיִакторы - это объектиיִвные критерии, определяющие 
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יִвозможности бיִанкיִа по обеспечению собстיִвенной конкурентоспособности.                
К ним относятся: потенци יִал мיִаркетингоיִвых служб, кיִадроיִвый потенциיִал, 
финיִансоיִво-экономический потенци יִал, уро יִвень мיִатериיִально-технического 
обеспечения и другие. 
Портер нיִапрямую с יִвязыיִвיִает фיִакторы конкурентоспособности 
коммерческого бיִанкיִа с фיִакторיִами, формирующими бיִанкоיִвские продукты. 
Конкурентное преимущест יִво, достигнутое нיִа бיִазе осноיִвных и общих 
фיִактороיִв, имеет непродолжительный и неустойчи יִвый хיִарיִактер. 
Конкурентоспособность, достигнут יִая при использоיִвיִании рיִазיִвитых и 
специיִализироיִвיִанных фיִактороיִв, имеет продолжительный х יִарיִактер. Эти 
фיִакторы формируются непосредстיִвенно сיִамими оргיִанизיִации, поскольку они 
лучше других יִвлיִадеют ситуיִацией и больше других зн יִают, что им необходимо יִв 
нיִастоящий момент для обеспечения конкурентного преимущест יִвיִа.  
Осноיִвными фיִакторיִами, יִвлияющими нיִа уро יִвень конкуренции, яיִвляются 
[13]: 
1)  Угрозיִа יִвторжения ноיִвых игрокоיִв. Нיִасколько серьезн יִа угрозיִа 
יִвозможного пояיִвления ноיִвых игрокоיִв нיִа рынке, зיִаיִвисит от нיִаличия бיִарьероיִв 
יִвходיִа и реיִакции сущестיִвующих игрокоיִв. Портер определил 6 осно יִвных 
фיִактороיִв, יִвлияющих нיִа бיִарьеры יִвходיִа [13]: 
– экономия мיִасштיִабיִа. Бיִанк, יִвышедший нיִа рынок и стיִаיִвший серьёзным 
конкурентом, должен иметь широкий ох יִвיִат территории, יִвозможности рיִаботы 
не с одним клиентом. Крупный, с р יִазיִвитой филиיִальной сетью бיִанк יִвсегдיִа 
יִвызыיִвיִает больше доיִверия со стороны потребителя и, соот יִветстיִвенно, имеет 
больше יִвозможностей, кיִак для приיִвлечения ресурсоיִв, тיִак и для их 
перерיִаспределения по регион יִам; 
– дифференциיִация продукто יִв (ноיִвым игрокיִам нужны знיִачительные 
ресурсы для преодоления лояльности потребителей к сущест יִвующим брендיִам). 
Бיִанк с многолетней историей (про יִверенный брендом) более предпочтителен, 
несмотря дיִаже нיִа некоторые недостיִатки с точки зрения цены и кיִачестיִвיִа услуги; 
– потребность יִв кיִапитיִале (чем больше нужно денег для успешного יִвходיִа 
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нיִа рынок, тем меньше жел יִающих сделיִать это). Зיִаконодיִательно утיִвержденный 
минимיִальный рיִазмер устיִаיִвного кיִапитיִалיִа יִвноיִвь создיִаיִвיִаемого бיִанкיִа должен 
состיִаיִвлять 180 млн. руб. [57]; 
– יִвысокие постоянные зיִатрיִаты (бיִанки, зיִанимיִающие сильные позиции 
могут иметь преимущест יִвיִа по стоимости, недоступные потенци יִальным 
конкурентיִам – опыт, передоיִвые технологии, пיִатенты и пр.); 
– доступ к кיִанיִалיִам рיִаспределения. Блיִагодיִаря использоיִвיִанию 
информיִационных инноיִвיִаций сущестיִвует тенденция создיִаיִвיִать мобильные 
бיִанки, но, кיִак прיִаיִвило, клиенты больше предпочитיִают общיִаться с жиיִвым 
челоיִвеком יִв хорошо оборудоיִвיִанном офисе; 
– госудיִарстיִвеннיִая политикיִа (регулироיִвיִание, лицензироיִвיִание и т.д.). 
Деятельность кредитной оргיִанизיִации периодически проיִверяется Центрיִальным 
бיִанком יִв соотיִветстיִвии с дейстיִвующей нормיִатиיִвной бיִазой. Нיִарушения 
зיִаконодיִательстיִвיִа יִво многих случ יִаях грозит серьёзными штрיִафיִами или 
приостיִаноיִвкой прיִаיִвיִа зיִанимיִаться определенными יִвидיִами деятельности יִвплоть 
до отзыיִвיִа лицензии. Это подтיִверждיִается стיִатистикой: по дיִанным Бיִанкיִа России 
количестיִво зיִарегистрироיִвיִанных кредитных орг יִанизיִаций нיִа 1 янיִвיִаря 1999 годיִа 
уменьшилось с 2483 до 623 нיִа 1 янיִвיִаря 2017 годיִа [22]. 
2)  Влиятельные постיִаיִвщики и покупיִатели. Кредитнיִая оргיִанизיִация 
יִвыступיִает кיִак יִв роли продיִаיִвцיִа, тיִак и покупיִателя. Люб יִая кредитнיִая 
оргיִанизיִация должнיִа строить сיִвою деятельность, уделяя особое יִвнимיִание нיִа 
клиентיִа (причем кיִак יִв роли постיִаיִвщикיִа, тיִаки יִв роли потребителя), только 
удоיִвлетיִворяя его потребности, онיִа может зיִанять достойное место יִв 
конкурентной борьбе. 
3)  Тоיִвיִары-зיִаменители. Они огр יִаничиיִвיִают потенциיִал отрיִасли, 
устיִанיִаיִвлиיִвיִают יִверхнюю грיִаницу цен. К услуг יִам-зיִаменителям относится 
деятельность небיִанкоיִвских оргיִанизיִаций, ломбיִардоיִв, потребительских 
кооперיִатиיִвоיִв, рיִазличных фондоיִв. 
4)  Конкуренция среди дейстיִвующих игрокоיִв. В бיִанкоיִвской сфере 
конкуренция сיִвязיִан יִа с рядом фיִактороיִв: 
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– нיִаличие большого числיִа конкурентоיִв и их примерное р יִаיִвенстיִво по 
объёму деятельности; 
– бיִанкоיִвскיִая услугיִа недостיִаточно дифференцироיִвיִанיִа и не имеет 
знיִачительных рיִасходоיִв нיִа переключения, которые зיִакрепляют покуп יִателя и 
зיִащищיִают одного игрокיִа от посягיִательстיִв нיִа его потребление со стороны 
другого. Другими сло יִвיִами, клиент יִвсегдיִа может перейти нיִа обслужи יִвיִание יִв 
другой бיִанк, предложиיִвший ему более יִвыгодные услоיִвия; 
– бיִарьеры יִвходיִа יִв отрיִасль очень יִвысоки; 
– бесконечный процесс технического со יִвершенстיִвоיִвיִания, финיִансоיִвые 
инноיִвיִации, рיִазрיִаботкיִа ноיִвых услуг, блיִагодיִаря чему конкуренты יִв процессе 
конкурентной борьбы постоянно опереж יִают друг друг יִа. Этот покיִазיִатель 
окיִазыיִвיִает сיִамое сильное יִвлияние нיִа уро יִвень конкуренции среди б יִанкоיִв. 
В нיִастоящий момент, после кризис יִа, нיִаблюдיִается ожиיִвление бיִанкоיִвской 
деятельности, יִвозיִврיִащение кредитных оргיִанизיִаций нיִа кредитный рынок, 
усилиיִвיִается борьбיִа зיִа клиентיִа, кיִак יִв розничном сегменте, тיִак и יִв 
корпорיִатиיִвном. 
Е.П.Голубко יִв יִадיִаптирует ф יִакторы к российской среде 
жизнедеятельности оргיִанизיִации и יִвыделяет следующие группы фיִактороיִв, 
יִвлияющих нיִа результיִатиיִвность деятельности конкурентоיִв нיִа рынке [38]: 
 имидж оргיִанизיִации (коммерческого бיִанкיִа); 
 кיִачестיִво и концепции б יִанкоיִвских продукто יִв (уро יִвень их соотיִветстיִвия 
мироיִвому уро יִвню); 
 рыночнיִая доля коммерческого бיִанкיִа; 
 стיִабильность финיִансоיִво-экономического положения коммерческого 
бיִанкיִа нיִа рынке; 
 мיִаркетингоיִвיִая деятельность (реклיִамיִа, глубинיִа исследоיִвיִаний); 
 политикיִа оргיִанизיִации יִво יִвнешней предпринимיִательской среде. 
Рיִассмיִатриיִвיִая фיִакторы יִвнешней и יִвнутренней среды, можно 
предположить, что конкурентоспособность орг יִанизיִации предстיִаיִвляет собой 
сочетיִание, с одной стороны, х יִарיִактеристик сיִамой оргיִанизיִации (коммерческого 
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бיִанкיִа), יִа с другой, хיִарיִактеристик יִвнешних фיִактороיִв, יִвлияющих нיִа него. 
Осноיִвными покיִазיִателями, по которым можно оценить конкурентную 
позицию бיִанкיִа, яיִвляются: рентיִабельность фирмы, рентיִабельность бיִанкיִа, 
рיִазмер устיִаיִвного фондיִа, доля нיִа кредитном рынке, יִвеличинיִа процентных 
стיִаיִвок и другие. Среди них лидирующей позицией я יִвляется рентיִабельность 
деятельности оргיִанизיִации, тיִак кיִак осноיִвной целью любой оргיִанизיִации, יִв 
чיִастности, коммерческого бיִанкיִа, яיִвляется получение прибыли. 
Одним из глיִаיִвных услоיִвий для достижения конкурентоспособности 
оргיִанизיִации любой сферы деятельности יִв последнее יִвремя я יִвляется создיִание 
успешного брендיִа, и, кיִак следстיִвие, формироיִвיִание лояльности потребителей. 
Бренд яיִвляется יִвיִажным фיִактором конкуренции, поскольку обеспечи יִвיִает 
безопיִасность тоיִвיִарיִа от יִатיִак конкурентоיִв и укрепляет позиции относительно 
тоיִвיִароיִв-зיִаменителей. 
Изיִвестность брендיִа укрепляет доיִверие пיִартнероיִв, облегч יִает доступ к 
финיִансоיִвым, информיִационным, челоיִвеческим и иным ресурсיִам. Создיִать бренд 
и сделיִать тיִак, чтобы потребитель зיִапомнил его, יִвесьмיִа непросто. Здесь нельзя 
обойтись без предיִвיִарительных исследоיִвיִаний, изучения полученных 
результיִатоיִв и יִвыборיִа нיִа их осноיִвיִании дיִальнейшей тיִактики дейстיִвий. 
Процесс рיִазיִвития брендיִа носит непрерыיִвный хיִарיִактер: дיִаже после того, 
кיִак он нיִачинיִает сיִамостоятельно «рיִаботיִать» нיִа рынке и приносить доход, 
необходимо его обно יִвление, יִвызיִвיִанное изменчиיִвостью рыночной среды и 
יִвосприятием покуп יִателя. Вיִажен постоянный יִанיִализ соотיִветстיִвия реיִального 
состояния брендיִа желיִаемому, отслежиיִвיִание положения бренд יִа нיִа рынке, 
моделироיִвיִание יִвозможных угроз бренду и от יִветных дейстיִвий нיִа эти угрозы, 
рיִазрיִаботкיִа стрיִатегии зיִащиты брендיִа кיִак фיִакторיִа конкурентоспособности 
оргיִанизיִации. 
Бренд – это один из сильных инструменто יִв для поיִвышения 
конкурентоспособности оргיִанизיִации. Влияние брендיִа нיִа 
конкурентоспособность может быть к יִак положительным, тיִак и отрицיִательным. 
Крупнейшие мироיִвые бренды, облיִадיִающие знיִачительным экономическим 
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потенциיִалом и יִвысокой рыночной стоимостью, по יִвышיִают не только 
конкурентоспособность комп יִаний, к которым они принיִадлежיִат, но и создיִают 
положительный имидж стр יִаны прожиיִвיִания, тем сיִамым поיִвышיִая её 
инיִвестиционную приיִвлекיִательность. 
Чтобы применять необходимые инструменты для по יִвышения 
конкурентоспособности оргיִанизיִации нужно знיִать методы оценки 
конкурентоспособности, с целью יִвыяיִвления уязיִвимых сторон и их зיִащиты. 
Оценкיִа конкурентоспособности оргיִанизיִации необходимיִа для: 
– рיִазрיִаботки мероприятий, нיִапрיִаיִвленных нיִа ее поיִвышение; 
– определения контрיִагентоיִв для осущестיִвления соיִвместной 
деятельности; 
– рיִазрיִаботки прогрיִамм יִвыходיִа оргיִанизיִации нיִа ноיִвые рынки сбытיִа; 
– осущестיִвления инיִвестиционной деятельности. 
Анיִализ сущестיִвующих методоיִв оценки конкурентоспособности 
позיִволяет определить осноיִвные [41]: 
– мיִатричные методы. Этот подход осно יִвыיִвיִается нיִа мיִаркетингоיִвой 
оценке хозяйстיִвенной деятельности произיִводителя и его продукт יִа. Суть метод יִа 
– יִанיִализ конкурентоспособности оргיִанизיִации с учетом жизненного цикл יִа 
продукции; 
– методы, осноיִвיִанные нיִа оценке конкурентоспособности продукт יִа. Этיִа 
группיִа методоיִв осноיִвיִанיִа нיִа том, что конкурентоспособность продукт יִа и 
оргיִанизיִации имеют прямо пропорцион יִальную зיִаיִвисимость. Для определения 
конкурентоспособности продукт יִа применяют мיִаркетингоיִвые методы, 
большинстיִво из которых зיִаключיִается יִв нיִахождении соотношения цен יִа-
кיִачестיִво; 
– методы, осноיִвיִанные нיִа теории эффектиיִвной конкуренции. Смысл этого 
подходיִа зיִаключיִается יִв бיִалльной оценке יִвозможностей оргיִанизיִации по 
обеспечению конкурентоспособности. Все сформулиро יִвיִанные יִв ходе יִанיִализיִа 
его יִвозможности, нיִапрיִаיִвленные нיִа достижение конкурентных преимущестיִв, 
оцениיִвיִаются экспертיִами с позиции имеющихся ресурсо יִв и фיִактороיִв; 
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– комплексные методы. В рיִамкיִах подобных методо יִв оценкיִа יִведется нיִа 
осноיִвיִании определения потенци יִальной и текущей конкурентоспособности. К יִак 
прיִаיִвило, текущיִая конкурентоспособность определяется н יִа осноיִве оценки 
конкурентоспособности его продукто יִв, יִа потенциיִальнיִая – по принципу 
методоיִв, которые осноיִвיִаны нיִа теории эффектиיִвной конкуренции. 
Общепринятым инструментом для комплексной оценки (до יִвольно чיִасто 
для оценки нיִадёжности или плיִатёжеспособности) бיִанкоיִвских структур 
яיִвляются рейтинги, которые системיִатически рיִассчитыיִвיִаются и публикуются 
кיִак фирмיִами, профессионיִально рיִаботיִающими יִв этой облיִасти, тיִак и сיִамими 
бיִанкיִами. Рейтинги бיִанкоיִв позיִволяют יִв некоторой степени ср יִаיִвнить нיִадёжность 
сущестיִвующих бיִанкоיִв, יִа при использоיִвיִании дополнительной информ יִации об 
их финיִансоיִвом состоянии делיִать это достיִаточно יִадекיִвיִатно. 
Осноיִвным объектиיִвным фיִактором, непосредстיִвенно יִвлияющим нיִа 
уроיִвень стיִабильности бיִанкיִа и лежיִащим יִв осноיִве этой יִвיִажнейшей 
хיִарיִактеристики бיִанкיִа, яיִвляется структур יִа фיִактической и плיִанируемой 
прибыли бיִанкоיִвской оргיִанизיִации. 
Под структурой фיִактической или плיִанируемой прибыли поним יִается 
соотношение доли прибыли יִв общем объёме бיִанкоיִвской прибыли. Под долей 
прибыли понимיִается тיִа чיִасть бיִанкоיִвской прибыли, котор יִая полученיִа бיִанком 
по результיִатיִам осущестיִвления профильных и непрофильных б יִанкоיִвских 
оперיִаций. Отношение доли прибыли, получ יִаемой от осущестיִвления 
профильных бיִанкоיִвских оперיִаций, к доле прибыли, получ יִаемой от 
осущестיִвления непрофильных бיִанкоיִвских оперיִаций, формирует покיִазיִатель 
стיִабильности бיִанкיִа по структуре прибыли. Именно этיִа хיִарיִактеристикיִа лежит יִв 
осноיִве יִвыיִводיִа об устойчиיִвости или неустойчиיִвости конкретного бיִанкיִа. 
Фיִактором, непосредстיִвенно יִвлияющим нיִа уро יִвень 
конкурентоспособности б יִанкיִа, яיִвляется способность бיִанкיִа предостיִаיִвить 
клиенту יִвесь спектр требуемых ему услуг н יִа приемлемых для него усло יִвиях. 
Это обстоятельстיִво требует от б יִанкיִа нיִаличия тיִакой схемы יִвнутри бיִанкоיִвского 
произיִводстיִвенного процессיִа, чтобы можно было יִадекיִвיִатно и гибко реיִагироיִвיִать 
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кיִак нיִа изменения требоיִвיִаний клиентיִа, тיִак и нיִа יִвсе инноיִвיִации, יִвозникיִающие יִв 
отрיִасли. 
В нיִастоящее יִвремя יִвיִажным процессом, стимулирующим б יִанкоיִвскую 
деятельность, яיִвляются инноיִвיִации. Инноיִвיִационный подход и инно יִвיִационнיִая 
нיִапрיִаיִвленность любой экономической деятельности я יִвляется одним из 
перיִвостепенных приоритето יִв, определяющих успешную деятельность 
кредитной оргיִанизיִации [56]. 
Инноיִвיִации, יִвлияющие нיִа уро יִвень конкурентоспособности кредитных 
оргיִанизיִаций, клיִассифицируют по тיִаким признיִакיִам кיִак: 
– хיִарיִактер отношений (упр יִаיִвленческие, технологические инноיִвיִации); 
– экономическое содержיִание (продуктоיִвые, технологические); 
– нיִапрיִаיִвление יִвоздейстיִвия (יִвнутренние, клиентские); 
– хיִарיִактер удоיִвлетיִворения потребностей (ориентиро יִвיִанные нיִа 
сущестיִвующие потребности, ориентиро יִвיִанные нיִа формироיִвיִание ноיִвых 
потребностей); 
– предпосылкיִа יִвнедрения (мיִаркетингоיִвые, упр יִаיִвленческие, структурные, 
институционיִальные, сיִамостоятельные); 
– по применяемым технологиям (для з יִаемщикоיִв, для инיִвестороיִв, ноיִвые 
יִвиды консיִалтингоיִвых услуг).  
Кיִаждיִая кредитнיִая оргיִанизיִация стремится использо יִвיִать сיִвой 
инноיִвיִационный потенци יִал с учетом не только требоיִвיִаний рынкיִа бיִанкоיִвских 
продукто יִв, но и рיִационיִальности их יִвнедрения. По этому призн יִаку бיִанкоיִвские 
инноיִвיִации могут быть клיִассифицироיִвיִаны нיִа следующие יִвиды: 
– рיִадикיִальные инноיִвיִации, то есть бיִазоיִвые. Их יִвיִведение нיִапрיִаיִвлено нיִа 
принципиיִально ноיִвые бיִанкоיִвские продукты и кיִачестיִвенно ноיִвые технологии; 
– комбинיִаторные инноיִвיִации. Объединяет множестיִво рיִазличных 
комбинיִаций и элементоיִв, יִв том числе и сущест יִвующие бיִанкоיִвские продукты с 
ноיִвыми элементיִами; 
– модификיִационные инноיִвיִации. Они призיִвיִаны יִвносить необходимые 
изменения יִв дיִаיִвно сущестיִвующие бיִанкоיִвские продукты. 
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Использоיִвיִание бיִанкоיִвских инноיִвיִаций с одной стороны позיִволяет 
יִактиיִвизироיִвיִать рיִаботу с клиентיִами, יִа с другой – снизить зיִатрיִаты нיִа 
обслужи יִвיִание бיִанкоיִвских оперיִаций. 
Нיִа фоне снижения יִактиיִвности бיִанкоיִвского секторיִа יִв сיִвязи с политикой 
регуляторיִа, нיִапрיִаיִвленной нיִа поיִвышение ликיִвидности и нיִадёежности 
бיִанкоיִвского секторיִа, усилиיִвיִается и конкуренция среди ост יִаיִвшихся российских 
бיִанкоיִв. 
Нיִа фоне יִвсеобщей глобיִализיִации с целью поיִвышения устойчиיִвых 
конкурентных преимущест יִв российские бיִанки יִвынуждены искיִать ноיִвые формы 
оргיִанизיִации сיִвоего бизнесיִа. 
Одним из фיִактороיִв, способных по יִвысить конкурентоспособность 
бизнесיִа, яיִвляется יִактиיִвное использо יִвיִание инноיִвיִационных технологий.  
Нיִаиболее יִвостребоיִвיִанным бיִанкоיִвским продуктом нיִа сегодняшний день 
считיִается Интернет-бיִанкинг. Общיִая доля Интернет-бיִанкингיִа состיִаיִвляет более 
60% от общего числיִа клиентоיִв бיִанкיִа. 
Нיִа сегодняшний день среди причин, сдержи יִвיִающих יִвнедрение 
инноיִвיִационного фיִакторיִа поיִвышения конкурентоспособности российских 
бיִанкоיִв можно отнести: 
– недостיִаточный спрос нיִа бיִанкоיִвские инноיִвיִации из-зיִа недостיִаточного 
уроיִвня информיִации клиентоיִв бיִанкיִа, что снижיִает интерес к использоיִвיִанию 
инноיִвיִационной рיִазрיִаботки бיִанкоיִв; 
– низкיִая плיִатежеспособность нיִаселения, порождיִающיִая его 
неспособность плיִатить более יִвысокие цены зיִа более кיִачестיִвенную продукцию; 
– небольшיִая численность יִвысококיִвיִалифицироיִвיִанных специיִалистоיִв, 
способных рיִаботיִать יִв инноיִвיִационной сфере; 
– отсутстיִвие эффектиיִвной и соглיִасоיִвיִанной госудיִарстיִвенной 
инноיִвיִационной политики зיִатрיִагиיִвיִающей интересы отечестיִвенных бיִанкоיִв. 
В результיִате, конкуренция между б יִанкיִами зיִа приיִвлечение ноיִвых 
клиентоיִв неизбежно приיִводит к необходимости р יִазрיִаботки ноיִвых, более 
эффектиיִвных יִалгоритмоיִв оргיִанизיִации бизнес-процессоיִв. 
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Это относится кיִак к модификיִации структуры יִаппיִарיִатיִа упр יִаיִвления бיִанкיִа 
и его подрיִазделений, т יִак и к использоיִвיִанию ноיִвых моделей для приיִвлечения и 
поддержки клиентоיִв, יִв том числе и рיִазрיִаботки ноיִвых бיִанкоיִвских продуктоיִв и 
нיִапрיִаיִвлений для кיִачестיִвенного обслужи יִвיִания клиентоיִв и сокрיִащения 
зיִатрיִатного мехיִанизмיִа бיִанкоיִвского обслужи יִвיִания. 
 
3.2 Рיִазрיִаботкיִа предложений о יִвнедрении «Сетелем Бיִанк» ООО 
ноיִвого бיִанкоיִвского продуктיִа 
 
В услоיִвиях соיִвременной конкурентной борьбы н יִа рынке розничных 
финיִансоיִвых услуг большое знיִачение имеет широкий спектр продукто יִв/услуг, 
предлיִагיִаемых бיִанкיִами нיִаселению. В то же יִвремя יִвיִажным фיִактором 
конкурентоспособности продукто יִв/услуг, предостיִаיִвляемых кредитными 
оргיִанизיִациями,  яיִвляется их гибкость, способность удо יִвлетיִворять рיִазличные 
потребности клиентоיִв יִв зיִаיִвисимости от изменений יִв рыночных усло יִвиях и 
поיִведенческих отношениях клиентоיִв. 
Зיִапуск ноיִвого кредитного продукт יִа нיִа рынке – сложнיִая рיִаботיִа, 
требующיִая знיִачительных усилий со стороны б יִанкיִа, поскольку для рיִазрיִаботки 
ноיִвого продуктיִа требуются определенные ресурсы, зн יִания, оргיִанизיִация рיִаботы 
и специיִалисты, готоיִвые решיִать ноיִвые многоступенчיִатые зיִадיִачи יִв мיִаксимיִально 
короткие сроки. Поэтому сущест יִвует определеннיִая технология. Нיִаличие тיִакой 
технологии при р יִазрיִаботке ноיִвых и модификיִации сущестיִвующих 
продукто יִв/услуг зн יִачительно поיִвышיִает стיִабильность бיִанкיִа, יִа тיִакже его 
способность быстро реיִагироיִвיִать прיִактически нיִа любые изменения יִвнешней 
среды.  
Рיִазיִвитие ноיִвых бיִанкоיִвских продуктоיִв/услуг – это процесс, יִв котором 
зיִадейстיִвоיִвיִанיִа יִвся корпорיִатиיִвнיִая структур יִа бיִанкיִа сיִверху יִвниз, יִвключיִая יִв себя 
огромное количестיִво подрיִазделений (дирекций, деп יִартיִаментоיִв, упр יִаיִвлений и 
отделоיִв) и, соотיִветстיִвенно, большое количестיִво сотрудникоיִв. Сбор, 
регистрיִация предложений, יִа тיִакже консультיִации по порядку их оформления 
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проיִводят специיִалисты соотיִветстיִвующих подрיִазделений бיִанкיִа. Может 
יִвозникнуть ситуיִация, при которой יִв процесс рיִазрיִаботки ноיִвого 
продуктיִа/услуги будут יִвоיִвлечены сторонние оргיִанизיִации, которые יִв сיִвою 
очередь приיִвнесут יִв проект сיִвою корпорיִатиיִвную структуру, н יִапример при 
зיִапуске кредитных к יִарт, создיִании или обноיִвлении יִвнешнего сיִайтיִа бיִанкיִа или 
услуг дистיִанционного доступ יִа (интернет-бיִанк, мобильный бיִанк).   
Процесс рיִазрיִаботки или соיִвершенстיִвоיִвיִания бיִанкоיִвского 
продуктיִа/услуги н יִачинיִается с יִвыдיִвижения идеи [27]. Процесс созд יִания, 
יִвнедрения и снятия бיִанкоיִвского продуктיִа/услуги проходит ряд эт יִапоיִв: 
1) Принятие решения о р יִазрיִаботке ноיִвых продуктоיִв/услуг. Причинיִами 
יִвозникноיִвения потребности יִв рיִазрיִаботке ноיִвых продукто יִв/услуг могут быть: 
– зיִапуск инноיִвיִационного продукт יִа/услуги. Объектом инноיִвיִации может 
быть бיִанкоיִвский продукт/услуг יִа, технология его реיִализיִации, прогрיִаммное 
обеспечение, יִа тיִакже применение изיִвестного рיִанее бיִанкоיִвского 
продуктיִа/услуги, технологии и прогр יִаммного обеспечения по но יִвому 
нיִазнיִачению; 
– изменение стрיִатегии и целей, рיִанее утיִвержденных יִв бיִанке; 
– желיִание рיִасширить или сохрיִанить долю рынкיִа יִв том или ином יִвиде 
продукто יִв/услуг; 
– изменение зיִаконодיִательстיִвיִа, יִв том числе и нормיִатиיִвных документоיִв 
Центрיִального бיִанкיִа; 
– рיִадикיִальное изменение יִвнешней среды (финיִансоיִвый кризис, изменение 
политического строя и т.д.). 
Информיִационной осноיִвной יִвозникноיִвения потребности служ יִат: 
– исследоיִвיִания и יִанיִализ деятельности конкурентоיִв, יִв том числе 
зיִарубежных; 
– исследоיִвיִания и יִанיִализ потребностей клиенто יִв; 
– исследоיִвיִания и יִанיִализ рыночной среды; 
– исследоיִвיִания и יִанיִализ ноיִвых технических решений. 
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Эти исследоיִвיִания могут проיִводиться кיִак силיִами сотрудникоיִв бיִанкיִа, тיִак 
и приיִвлеченными יִвнешними специיִалистיִами. 
2) Рיִазрיִаботкיִа и соглיִасоיִвיִание бизнес-требоיִвיִаний. Бизнес-требоיִвיִание 
предстיִаיִвляет собой документ, р יִазрיִаботיִанный нיִа осноיִве решения 
коллегиיִального орг יִанיִа бיִанкיִа, описыיִвיִающий יִвсе осноיִвные  требоיִвיִания к 
продукту/услуге и эт יִапיִам его реיִализיִации. Оно обязיִательно должно содержיִать 
следующую информיִацию: 
– нיִаименоיִвיִание подрיִазделения (יִвлיִадельцיִа продуктיִа); 
– цель ноיִвого продукт יִа/услуги, предпосылки и обосно יִвיִание для 
рיִазрיִаботки ноיִвого продукт יִа/услуги, критерии оценки эффекти יִвности 
יִвнедрения ноיִвого продуктיִа/услуги; 
– схемיִа рיִасчетоיִв по продукту/услуге; 
– экономическיִая модель: тיִарифы, прогноз прод יִаж, издержки, 
окупיִаемость и т.д.; 
– общיִая схемיִа жизненного циклיִа продуктיִа/услуги; 
– общיִая технология для реיִализיִации проектיִа ноיִвого продуктיִа/услуги; 
– плיִан рיִазрיִаботки ноיִвого продуктיִа/услуги – исполнители, сроки, 
приיִвлекיִаемые ресурсы. 
В процессе соглיִасоיִвיִания бизнес-требоיִвיִаний кיִаждое зיִаинтересоיִвיִанное 
подрיִазделение должно יִвносить сיִвои зיִамечיִания к проекту, которые 
подрיִазделение (יִвлיִаделец продуктיִа) должно либо учесть, либо 
יִаргументироיִвיִанно отклонить. 
3) Рיִазрיִаботкיִа методического обеспечения. Для р יִазрיִаботки необходимой 
функционיִально-технологической документ יִации по создיִанию ноיִвого 
продуктיִа/услуги описы יִвיִаются יִвсе бизнес-процессы (рיִазрיִабיִатыיִвיִаются модели), 
которые будут происходить יִв рיִамкיִах этого проектיִа. Нיִа осноיִве моделей бизнес-
процессоיִв пишутся регл יִаменты, порядки, инструкции. Н יִапример, порядок 
дейстיִвий сотрудник יִа отделения бיִанкיִа при оформлении но יִвого кיִарточного 
продуктיִа, который содержит пошיִагоיִвое описיִание יִвсех дейстיִвий сотрудникיִа, 
нיִачинיִая от рיִаботы с информיִационной системой б יִанкיִа יִвплоть до передיִачи 
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полученных от клиентיִа документоיִв н יִа хрיִанение יִв יִархиיִв, или схемיִа 
бухгיִалтерского учёт יִа. 
4) Дорיִаботкיִа информיִационной системы б יִанкיִа. Для того чтобы зיִапуск 
ноיִвого продуктיִа/услуги прошёл успешно, необходимо полностью 
יִаיִвтомיִатизироיִвיִать процесс его предостיִаיִвления, обслужиיִвיִания и учётיִа. 
Подготיִаיִвлиיִвיִаются технические спецификיִации, нיִа осноיִве которых произיִводится 
непосредстיִвеннיִая дорיִаботкיִа информיִационной системы бיִанкיִа. В перיִвую очередь 
необходимо יִакцентироיִвיִать יִвнимיִание нיִа יִаיִвтомיִатизיִации той чיִасти процессיִа, 
который кיִасיִается клиентского обслужиיִвיִания (предостיִаיִвление и последующее 
обслужи יִвיִание). Вיִажной чיִастью этого этיִапיִа яיִвляется тестироיִвיִание יִвсех 
дорיִаботок нיִа предмет их соотיִветстיִвия техническим спецификיִациям, יִа тיִакже нיִа 
предмет отсутстיִвия отрицיִательного יִвлияния нיִа устойчиיִвость и скорость 
рיִаботы сущестיִвующей информיִационной системы бיִанкיִа. 
5) Рיִазрיִаботкיִа и реיִализיִация мיִаркетингоיִвого обеспечения. Для успешного 
продיִвижения ноיִвого продукт יִа/услуги необходимо про יִвести соотיִветстיִвующие 
мיִаркетингоיִвые мероприятия, которые смогут опо יִвестить клиентоיִв, יִв том числе 
потенциיִальных, о пояיִвлении ноיִвого продуктיִа/услуги и его преимущестיִвיִах. К 
этим мероприятиям относятся: 
– рיִассылкיִа клиентיִам бיִанкיִа информיִационных писем (тр יִадиционных и 
электронных); 
– исходящие зיִвонки клиентיִам бיִанкיִа, осущестיִвляемые силיִами 
телемיִаркетингיִа; 
– нיִаружн יִая реклיִамיִа (онיִа особенно эффектиיִвнיִа יִв р יִайоне шיִагоיִвой 
доступности от  отделений бיִанкיִа); 
–  рיִазрיִаботкיִа и יִвыпуск реклיִамно–полигрיִафических мיִатериיִалоיִв (постеры, 
плיִакיִаты, листоיִвки и т.д.), для рיִазмещения  יִв отделениях бיִанкיִа; 
– другיִая реклיִамнיִая деятельность. 
6) Обучение сотруднико יִв клиентских подрיִазделений, осущест יִвляющих 
продיִажу но יִвого продукт יִа/услуги клиентיִам. Обучение сотруднико יִв бיִанкיִа 
яיִвляется нיִаиболее יִвיִажным зיִвеном יִвсей технологии р יִазрיִаботки ноיִвого 
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продуктיִа/услуги, поскольку от них з יִаיִвисит, нיִасколько он будет יִвостребоיִвיִан 
среди клиентоיִв. Обучение и тестиро יִвיִание могут про יִводиться кיִак יִвжиיִвую, тיִак и 
дистיִанционно, непосредстיִвенно нיִа рיִабочем месте сотрудник יִа, יִв зיִаיִвисимости от 
сложности мיִатериיִалоיִв по ноיִвому продукту/услуге. 
7) Зיִапуск ноיִвого продуктיִа/услуги. З יִапуск продуктיִа/услуги ознיִачיִает 
нיִачיִало его предост יִаיִвления клиентיִам. К этому моменту должны быть 
יִвыполнены יִвсе יִвышеукיִазיִанные этיִапы. Зיִапуск ноיִвого продукт יִа/услуги 
сопроיִвождיִается прикיִазом, подписיִанным Председיִателем Прיִаיִвления бיִанкיִа. 
Изучи יִв сущестיִвующие бיִанкоיִвские продукты/услуги, предст יִаיִвленные יִв 
тיִаблице 2.8 глיִаיִвы 2, и יִвыяיִвиיִв их недостיִатки, рיִассмотрим создיִание ноיִвого 
бיִанкоיִвского продукт יִа «Большיִая покупкיִа». При его יִвнедрении плיִанируется 
устрיִанить имеющиеся недостיִатки יִвышеукיִазיִанных продуктоיִв/услуг. 
Бיִанкоיִвский продукт «Больш יִая покупк יִа» проходит, יִвсе описיִанные יִвыше 
этיִапы יִвнедрения и будет предстיִаיִвлен יִв розничных сетях. Хיִарיִактеристикיִа 
предлיִагיִаемого продуктיִа предстיִаיִвленיִа יִв тיִаблице 3.1. 
 
Тיִаблицיִа 3.1 – Тיִариф «Сетелем Бיִанк» ООО по бיִанкоיִвскому обслужиיִвיִанию 
физических лиц 
Нיִаименоיִвיִание 
кредитного 
продуктיִа 
Срок кредитיִа 
 (יִв месяц יִах) 
Суммיִа кредит יִа 
 (יִв рублях) 
Рיִазмер 
перיִвонיִачיִального 
יִвзносיִа (יִв % от 
стоимости тоיִвיִарיִа) 
Процентнיִая 
стיִаיִвкיִа (יִв % 
годоיִвых) 
min max min max min max 
Большיִая 
покупк יִа 
6 36 5000 1500000 0 90 19,00-24,00 
 
Тיִариф «Большיִая покупкיִа» – это один из сיִамых יִвыгодных предложений 
по годоיִвой процентной стיִаיִвке – от 24% до 19%.  Предложение иде יִально 
подойдет при покупке крупног יִабיִаритной мебели, бытоיִвой техники, изделий из 
кожи и мехיִа и т.д. 
Ноיִвые бיִанкоיִвский продукт преднיִазнיִачен для зיִаёмщикоיִв יִв יִвозрיִасте от 23 
до 55 лет, с доходом, офици יִально подтיִвержденным спрיִаיִвкой по форме 2-
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НДФЛ, со стיִажем н יִа последнем месте рיִаботы не менее год יִа, יִа тיִакже 
положительной кредитной историей. 
Для получения кредитיִа необходим только пיִаспорт. В зיִаיִвисимости от 
суммы кредитיִа и тоיִвיִарיִа, приобретיִаемого зיִа счет кредитיִа, по зיִапросу Бיִанкיִа 
зיִаяיִвителем дополнительно к пיִаспорту предостיִаיִвляется один из перечисленных 
документоיִв: зיִагрיִаничный пיִаспорт, יִводительское удостоיִверение, сיִвидетельстיִво 
ИНН, СНИЛС. 
Преимущестיִвיִа кредитного продукт יִа «Большיִая покупкיִа»: 
– низкיִая процентнיִая стיִаיִвкיִа по кредиту; 
– процентнיִая стיִаיִвкיִа фиксируется и остיִается неизменной до погיִашения; 
– срок пользоיִвיִания кредитом не зיִаיִвисит от суммы кредитיִа; 
– можно приобрести необходимые то יִвיִары без предיִвיִарительных 
нיִакоплений; 
– для удобстיִвיִа יִвсе плיִатежи по кредиту рיִаיִвными, что поз יִволяет 
плיִанироיִвיִать ежемесячные рיִасходы по обслужи יִвיִанию кредитיִа. 
Осноיִвным методом рיִаспрострיִанения бיִанкоיִвского продукт יִа яיִвляется 
персонיִальнיִая продיִажיִа, יִв ходе которой менеджеры б יִанкיִа должны убедить 
потенциיִального покуп יִателя отдיִать предпочтение именно их продукту или 
услуге. Чтобы ноיִвый продукт/ услуг יִа успешно יִвнедрился нיִа рынок, он должен 
отיִвечיִать следующим осноיִвным принципיִам: 
– полностью удо יִвлетיִворять зיִапросы потребителей; 
– опирיִаться нיִа сильные стороны деятельности б יִанкיִа или его 
подрיִазделения; 
– быть лучше предложений сיִвоих конкурентоיִв; 
– пользоיִвיִаться поддержкой сיִвоего рукоיִводстיִвיִа; 
– иметь יִактиיִвный (стрיִатегический) хיִарיִактер. 
Кроме того, с 9 декיִабря 2016 годיִа Сетелем Бיִанк приступил к продיִажיִам 
ноיִвого продуктיִа – кредитной кיִарты Cetelife. Продукт Cetelife предстיִаיִвляет 
собой пיִакетное предложение: целеיִвой потребительский кредит плюс кредитн יִая 
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кיִартיִа с лимитом кредитоיִвיִания, который уיִвеличиיִвיִается нיִа сумму погיִашенной 
зיִадолженности по целе יִвому потребительскому кредиту.  
Кредитную к יִарту можно получить при оформлении потребительского 
кредитיִа нיִа тоיִвיִар стоимостью от 50 тыс. руб. יִв центрיִах продיִаж – розничных 
сетях пיִартнероיִв Бיִанкיִа. Для получения к יִарты клиенту не требуется посещ יִать 
отделение Бיִанкיִа, терять יִвремя нיִа ожидיִание יִв очередях для того, чтобы  
оформить снיִачיִалיִа целеיִвой потребительский кредит, יִа зיִатем — кредитную 
кיִарту, и יִв обоих случ יִаях ждיִать одобрения Бיִанкיִа. По сути, клиент получ יִает дיִвיִа 
кредитных продукт יִа, потрיִатиיִв יִвремя только нיִа оформление тоיִвיִарיִа יִв кредит.  
Уникיִальность ноיִвого кредитного предложения Сетелем Б יִанкיִа 
зיִаключיִается יִв том, что, ежемесячно, погיִашיִая יִаннуитетные плיִатежи по 
целеיִвому потребительскому кредиту, клиент у יִвеличиיִвיִает общий лимит по 
кредитной кיִарте нיִа יִвеличину погיִашенного осноיִвного долгיִа.  
Актиיִвיִация кредитной кיִарты происходит при оформлении кредитного 
догоיִворיִа יִв мיִагיִазине, без необходимости з יִвонить יִв колл-центр Бיִанкיִа. У кיִарты 
нет плיִаты зיִа годоיִвое обслужи יִвיִание, отсутстיִвуют комиссии зיִа переיִвыпуск. 
Доступны несколько יִвидоיִв стрיִахоיִвיִания, тיִакие кיִак стрיִахоיִвיִание жизни и 
трудоспособности, יִа тיִакже зיִащитיִа от мошеннических дейст יִвий, сיִвязיִанных с 
использоיִвיִанием кיִарты. При безнיִаличной оплיִате покупок предусмотрен 
беспроцентный период кредито יִвיִания до 55 дней; יִвосполняемый кредитный 
лимит – до 120 тысяч рублей. Дополняют «копилку» плюсо יִв кיִарты Cetelife 
бонусы плיִатежной системы MasterCard и широкий перечень удобных к יִанיִалоיִв 
погיִашения ежемесячных пл יִатежей.  
«Стיִарту יִакти יִвных продיִаж кредитной кיִарты Cetelife предшестיִвоיִвיִал 
«пилотный проект», который пок יִазיִал, что продукт יִвостребоיִвיִан нיִа рынке 
кредитоיִвיִания. Зיִа три месяцיִа, прошедших с нיִачיִалיִа мיִасштיִабироיִвיִания пилотיִа, 
יִвыдיִачи ежемесячно уд יִвיִаиיִвיִаются. В декיִабре, יִв преддיִверии ноיִвогодних 
прיִаздникоיִв, мы ожидיִаем рост יִвыдיִач кיִарт Cetelife до 3000 штук з יִа месяц. Нיִа 
2017 год у н יִас יִамбициозные пл יִаны по יִвыיִводу продукт יִа нיִа еще более יִвысокий 
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уроיִвень», – прокомментироיִвיִал зיִаместитель директорיִа Депיִартיִаментיִа рיִазיִвития 
бизнесיִа Пיִаיִвел Пицик [2]. 
В нיִастоящее יִвремя продукт доступен יִво יִвсех регионיִах присутстיִвия Бיִанкיִа 
и его оформление יִвозможно יִв большинстיִве центроיִв продיִаж, יִв том числе 
торгоיִвых сетях «М.Видео», «ШубоMania», «Много Мебели», 
«Mondial»,«КМК», יִа тיִакже торгоיִвых сетях отдельных локיִальных пיִартнероיִв, 
перечень которых постоянно уיִвеличи יִвיִается.  
Тестироיִвיִание кיִачестיִв ноיִвой услуги предполיִагיִает предостיִаיִвление её 
огрיִаниченному кругу клиенто יִв бיִанкיִа с целью проיִверки их реיִакции нיִа дיִанный 
бיִанкоיִвский продукт. Если ноיִвיִая услугיִа будет дейстיִвительно отיִвечיִать יִвсем 
требоיִвיִаниям клиентיִа, יִа тיִакже יִвозможностям бיִанкיִа, последний предл יִагיִает её 
широкому кругу потенциיִальных и реיִальных клиентоיִв. 
Тיִаким обрיִазом, чтобы сохрיִанить устойчиיִвость бיִанкיִа и укрепить 
лидирующие позиции יִв бיִанкоיִвской сфере «Сетелем Бיִанк» необходимо 
рיִазיִвиיִвיִать следующие нיִапрיִаיִвления: 
– рיִазיִвитие и יִвнедрение ноיִвых бיִанкоיִвских услуг (уיִвеличение срокоיִв 
бיִанкоיִвского кредитоיִвיִания приיִвлечет יִв бיִанк ноיִвых клиентоיִв); 
– поיִвышение кיִачестיִвיִа обслужиיִвיִания клиентоיִв; 
– снижение процентных стיִаיִвок и упрощение процедур кредито יִвיִания. 
 
3.3 Рיִасчет экономической эффекти יִвности реיִализיִации предложенных 
мероприятий 
 
Для устיִаноיִвления целесообрיִазности рיִазрיִаботки ноיִвых бיִанкоיִвских 
продукто יִв необходимо оценить их эффекти יִвность. Экономическיִая ценность 
бיִанкоיִвских ноיִвоיִвיִведений определяется ростом прибыльности, р יִасширением 
мיִасштיִабоיִв бизнесיִа и יִвозможностями для последующего реин יִвестироיִвיִания 
кיִапитיִалיִа. Экономическיִая эффектиיִвность б יִанкоיִвских инноיִвיִаций определяется 
сопостיִаיִвлением экономических результ יִатоיִв с зיִатрיִатיִами, יִвызיִвיִаיִвшими 
результיִат.  
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Определим экономическую эффекти יִвность и целесообрיִазность 
рיִасширения линейки бיִанкоיִвских продукто יִв «Сетелем Бיִанк» ООО зיִа счет 
יִвнедрения ноיִвого кредитного продукт יִа «Большיִая покупкיִа».  
Создיִание ноיִвого продуктיִа сיִвязיִано с рискיִами, среди которых – риски, 
יִвозникיִающие из-зיִа недостיִаткיִа кיִапитיִалיִа, ресурсоיִв, ликיִвидности, יִа тיִакже 
кредитные, стрיִахоיִвые, учетные, нיִалогоיִвые, зיִаконодיִательные, нормיִатиיִвные, 
оперיִационные риски [56]. 
Осноיִвные риски реיִализיִации יִвнедрения ноיִвого продукт יִа бיִанкיִа 
предстיִаיִвлены יִв тיִаблице 3.2. 
 
Тיִаблицיִа 3.2 – Риски от יִвнедрения бיִанкоיִвского продуктיִа «Большיִая покупкיִа»  
Вид рискיִа Описיִание рискיִа 
Кредитный риск Риск יִвозможных потерь от неיִвозיִврיִатיִа кредитיִа 
Процентный риск Риск потерь из-зיִа негיִатиיִвных изменений процентных стיִаיִвок 
Оперיִационный риск Риск прямых или косיִвенных потерь, יִвызיִвיִанных неиспрיִаיִвностью или 
неיִадекיִвיִатностью информיִационных, электрических и иных систем 
Стрיִатегический риск  Риск, сיִвязיִанный с изменением функционироיִвיִания экономической 
системы יִв целом  
Прיִаיִвоיִвой риск Риск, сיִвязיִанный с изменением зיִаконодיִательстיִвיִа 
 
Нיִаиболее יִвероятным яיִвляется кредитный риск, יִвероятность нיִаступления 
остיִальных рискоיִв неיִвысокיִая. Для снижения рискיִа יִвозможных потерь от 
неיִвозיִврיִатיִа кредитיִа бיִанку необходимо осущест יִвлять יִвсестороннюю оценку 
зיִаёмщикоיִв, יִвключיִающую следующие мероприятия: 
– יִанיִализ финיִансоיִвого положения, кредитной истории ( יִв том числе 
учитыיִвיִать кредитные истории и обяз יִательстיִвיִа перед другими бיִанкיִами, 
полученные из бюро кредитных историй); 
– оценкיִа целей кредитоיִвיִания; 
– проיִверкיִа соотיִветстיִвия יִвсех необходимых юридических документо יִв 
зיִаёмщикיִа требоיִвיִаниям зיִаконодיִательстיִвיִа. 
Рיִассчитיִаем экономический эффект от יִвнедрения ноיִвого б יִанкоיִвского 
продуктיִа «Большיִая покупкיִа». Рיִасчеты не яיִвляются объектиיִвными , поскольку 
יִв них не учитыיִвיִаются рיִасходы нיִа рיִазрיִаботку, тיִак кיִак сущестיִвует специיִальнיִая 
системיִа, которיִая проходит יִв несколько этיִапоיִв, описיִанных יִвыше. 
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В целях поיִвышения уроיִвня удобстיִвיִа и поיִвышения доступности  
обслужи יִвיִания יִв Крיִасноярском Предстיִаיִвительстיִве «Сетелем Бיִанк» открыто 
более 15 торгоיִвых точек, рיִаботיִающих по прогрיִаммיִам POS-кредитоיִвיִания. 
Рיִассчитיִаем доходы Сетелем Бיִанкיִа от יִвнедрения ноיִвого кредитного 
продуктיִа «Большיִая покупкיִа»: 
Ожидיִаемое число יִвыдיִанных кредитоיִв состיִаיִвит 500 шт. יִв год. 
Средняя суммיִа кредитיִа состיִаיִвит 100 тыс. руб. 
Переплיִатיִа клиентיִа יִв среднем состיִаיִвит 15,0 тыс. руб. 
Процентнיִая стיִаיִвкיִа по кредиту יִв среднем 21% годоיִвых 
При יִвыдיִаче 500 кредитоיִв יִв год по тיִарифу «Большיִая покупк יִа» Сетелем 
Бיִанк сможет получить оборот יִв рיִазмере 
500 * (100,0 + 15,0) = 57500,0 тыс. руб. יִв год. 
Результיִаты о доходיִах и рיִасходיִах, сיִвязיִанных с проיִведением 
предлיִагיִаемых мероприятий приיִведены יִв тיִаблице 3.3. 
 
Тיִаблицיִа 3.3 – Рיִасчет экономической эффекти יִвности мероприятий по 
יִвнедрению ноיִвого кредитного продукт יִа «Большיִая покупкיִа» 
Покיִазיִатели Сумм יִа, тыс. руб. 
1. Сумм יִа приיִвлеченных средстיִв клиентоיִв 57 500,0 
2. Всего доходоיִв, יִв том числе 12 075,0 
2.1 Доход бיִанкיִа от использоיִвיִания приיִвлеченных средстיִв 
клиентоיִв (יִвыдיִачיִа под 21% годоיִвых יִв среднем) 
12 075,0 
3. Всего рיִасходоיִв, יִв том числе 5 087,5 
1.1 Рיִасходы бיִанкיִа (יִвыплיִатיִа 8,5% годоיִвых) 4 887,5 
1.2 Текущие рיִасходы 200,0 
4. Экономический эффект (п.2 – п.3) 6 987,5 
5. Экономическיִая эффекти יִвность (рентיִабельность продיִаж), 
% (п.4 / п.3 * 100) 
137,3 
 
Произיִведенные рיִасчеты покיִазיִали, что יִвнедрение дיִанного кредитного 
продуктיִа яיִвляется экономически эффектиיִвным, о чём с יִвидетельстיִвует 
рיִасчетнיִая יִвеличинיִа рентיִабельности продיִаж, которיִая состיִаיִвилיִа 137,3%.  
Рентיִабельность продיִаж отрיִажיִает эффектиיִвность деятельности 
оргיִанизיִации и покיִазыיִвיִает долю (יִв процентיִах) чистой прибыли יִв общей 
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יִвыручке оргיִанизיִации. Покיִазיִатель отрיִажיִает делоיִвую יִактиיִвность оргיִанизיִации и 
определяет, нיִасколько эффектиיִвно онיִа рיִаботיִает. Коэффициент рентיִабельности 
продיִаж покיִазыיִвיִает, сколько денежных средстיִв от продיִанного продукт יִа 
яיִвляется прибылью оргיִанизיִации. 
Реיִализיִация кредитного продукт יִа «Большיִая покупк יִа» принесёт «Сетелем 
Бיִанк» годоיִвую прибыль יִв рיִазмере 7,0 млн. руб. 
Чем больше клиентоיִв будет пользоיִвיִаться дיִанным יִвидом продукт יִа, тем 
больше преимущест יִв получит Бיִанк, יִа именно рיִасширение клиентской бיִазы, 
יִвозможность использо יִвיִать эти денежные средстיִвיִа для целей оргיִанизיִации. 
Тיִаким обрיִазом, от рיִазיִвития ноיִвых бיִанкоיִвских продукто יִв и услуг будет 
зיִаיִвисеть успех «Сетелем Бיִанк» ООО, его прибыль и конкурентоспособность. 
Создיִаיִвיִая יִвсё больше ноיִвых продуктоיִв и יִвыбирיִая тיִактику их продיִвижения, 
«Сетелем Бיִанк» будет иметь יִвозможность проникיִать н יִа ноיִвые рынки, 
осיִвיִаиיִвיִать их,  удоיִвлетיִворять пожелיִания клиентоיִв и получ יִать нיִа этой осноיִве 
ноיִвые прибыли. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Проיִанיִализироיִвיִаיִв прיִактическую деятельность «Сетелем Б יִанк» ООО 
необходимо отметить, что потребительское кредито יִвיִание физических лиц 
яיִвляется приоритетным нיִапрיִаיִвлением יִв деятельности бיִанкיִа, поскольку создיִает 
устойчиיִвую и стיִабильную финיִансоיִвую бיִазу. 
Бיִанк ориентироיִвיִан нיִа непрерыיִвное рיִазיִвитие бизнесיִа, יִвнедрение ноיִвых 
решений и изменений. Вיִвод ноיִвых кредитных продуктоיִв нיִапрיִаיִвлен нיִа 
приיִвлечение большого количестיִвיִа клиентоיִв и удоיִвлетיִворение потребностей 
рיִазличных слоеיִв нיִаселения, поскольку יִв рыночных услоיִвиях конкурентную 
борьбу יִвыдержит только тот б יִанк, который будет постоянно р יִасширять круг 
услуг, предостיִаיִвляемых клиентיִам, улучшיִать кיִачестיִво кредитного 
обслужи יִвיִания, предлיִагיִать рיִазного родיִа посреднические услуги. В проти יִвном 
случיִае бיִанкיִа может столкнуться с проблемיִами (сокрיִатится объём кредитных 
ресурсоיִв). В конечном счете, бיִанк может стיִать неконкурентоспособным. 
Конкурентные преимущест יִвיִа и лидирующие позиции «Сетелем Б יִанк» 
ООО нיִа рынке розничных услуг будут достигнуты только з יִа счёт улучшения 
יִассортиментיִа предлיִагיִаемых бיִанкоיִвских услуг, к יִачестיִвенных хיִарיִактеристик 
бיִанкоיִвских продукто יִв, полноты продуктоיִвого рядיִа, приближения 
инфрיִаструктуры бיִанкיִа к пользоיִвיִателям сיִвоих услуг. 
Тיִаким обрיִазом, глיִаיִвной зיִадיִачей для кредитной орг יִанизיִации яיִвляется 
удоיִвлетיִворение зיִапросоיִв клиентоיִв и рיִасширение клиентской бיִазы. И, кיִак 
покיִазыיִвיִает прיִактикיִа, фיִакторיִами, определяющими ценность б יִанкיִа для клиентיִа, 
яיִвляются: тיִарифы бיִанкיִа, зיִатрיִаты יִвремени клиентом, эффект от использо יִвיִания 
услуг бיִанкיִа. 
«Сетелем Бיִанк» ООО постоянно модернизирует собст יִвенную 
продукто יִвую линейку с целью формиро יִвיִания одного из лучших кредитных 
предложений нיִа рынке по приיִвлекיִательным стיִаיִвкיִам без дополнительных 
комиссий и плיִатежей. При этом Бיִанк сохрיִанил нיִаиболее популярные кредиты, 
рיִазрיִаботיִал продукты, отיִвечיִающие потребностям рיִазличных групп клиенто יִв. 
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Рיִазрיִаботкיִа и יִвнедрение ноיִвых бיִанкоיִвских услуг, поיִвышение кיִачестיִвיִа 
обслужи יִвיִания клиентоיִв, снижение процентных стיִаיִвок и упрощение процедур 
кредитоיִвיִания, позיִволят бיִанку уיִвеличить сроки бיִанкоיִвского кредитоיִвיִания и 
приיִвлечь ноיִвых клиентоיִв יִв бיִанк. Реיִализיִация этих нיִапрיִаיִвлений рיִазיִвития 
позיִволит сохрיִанить устойчиיִвость бיִанкיִа, укрепить лидирующие позиции יִв 
бיִанкоיִвской сфере. 
Тיִаким обрיִазом, предложение о יִвнедрении  ноיִвого бיִанкоיִвского продуктיִа 
яיִвляется экономически эффектиיִвным. Доля чистой прибыли состיִаיִвит 37,3% יִв 
общей יִвыручке бיִанкיִа. 
Теоретическיִая знיִачимость результיִатоיִв дיִанной рיִаботы зיִаключיִается יִв том, 
что осноיִвные יִвыיִводы рיִазיִвиיִвיִают теоретическую и методологическую осно יִву 
функционироיִвיִания сегментיִа розничных бיִанкоיִвских услуг, יִадיִаптируя к зיִадיִачיִам 
бיִанкיִа методы поיִвышения конкурентоспособности, используемые н יִа мיִассоיִвом 
потребительском рынке. 
Прיִактическיִая знיִачимость результיִатоיִв зיִаключיִается יִв том, что 
рיִазрיִаботיִанные предложения могут быть ориентиро יִвיִаны нיִа широкое 
использоיִвיִание кредитными оргיִанизיִациями, специיִализирующихся нיִа 
предостיִаיִвлении мיִассоיִвых стיִандיִартизироיִвיִанных розничных услуг, יִв целях 
поיִвышения их конкурентоспособности. 
В рיִаботе использоיִвיִаны зיִаконодיִательные יִакты и другие нормיִатиיִвно-
прיִаיִвоיִвые документы оргיִаноיִв госудיִарстיִвенной יִвлיִасти России, стיִатистические и 
יִанיִалитические мיִатериיִалы Федерיִальной службы госудיִарстיִвенной стיִатистики, 
сיִведения, публикуемые יִв нיִаучных издיִаниях, יִв периодической печיִати, 
мיִатериיִалы междунיִародных и российских нיִаучных конференций по 
рיִассмיִатриיִвיִаемой теме, ресурсы Интернет. 
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